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Περίληψη 
 
Σκοπός της παρούσας διπλωματικής εργασίας είναι ο προσδιορισμός του 
ρόλου των πληροφοριακών συστημάτων logistics στη σωστή και αποδοτική 
λειτουργία μιας επιχείρησης. Στο πρώτο μέρος πραγματοποιείται βιβλιογραφική 
περιγραφή του ρόλου των πληροφοριακών συστημάτων, των κύριων κατηγοριών 
τους, καθώς και των βασικών αρχών και δραστηριοτήτων ενός συστήματος logistics. 
Στο δεύτερο μέρος της εργασίας αναλύεται η σχέση και η χρησιμότητα των logistics 
και των πληροφοριακών συστημάτων στον κλάδο των ταχυμεταφορών, μελετάται η 
είσοδος τους στις επιχειρήσεις του κλάδου, τα προβλήματα που αντιμετωπίστηκαν 
καθώς και αυτά που επιλύθηκαν. Τέλος παρουσιάζεται μία μελέτη περίπτωσης από 
τον κλάδο των ταχυμεταφορών. 
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Εισαγωγή 
 
Η εμπορική δραστηριότητα αποτελούσε ανέκαθεν τον κινητήριο μοχλό για 
την ανάπτυξη της οικονομικής δραστηριότητας σε κάθε κοινωνία. Αυτό ισχύει πολύ 
περισσότερο σήμερα, που στο πλαίσιο της παγκόσμιας αγοράς το υπερεθνικό πλέον 
εμπόριο ξεπερνά τους γεωγραφικούς περιορισμούς και τις τοπικές κλίμακες. Οι 
παραδοσιακές οικονομικές δραστηριότητες υφίστανται, με την εισαγωγή της 
ψηφιακής οικονομίας, δραστικές μεταβολές, τόσο ως προς τον τρόπο λειτουργίας 
τους, όσο και ως προς την ίδια τους την ταυτότητα και τη δομή. Την ίδια στιγμή 
δημιουργούνται νέα πεδία και τρόποι ανάπτυξης επιχειρηματικής δραστηριότητας σε 
μεγάλη κλίμακα και εύρος εφαρμογής. 
Η τεχνολογία διαδραματίζει βασικό ρόλο στο σημερινό επιχειρησιακό 
περιβάλλον. Πολλές επιχειρήσεις στηρίζονται κατά πολύ στους υπολογιστές και στο 
λογισμικό τους για να παρέχουν εξακριβωμένες πληροφορίες και να διαχειρίζονται 
αποτελεσματικά την επιχείρησή τους. Είναι πολύ σημαντικό για τις επιχειρήσεις να 
μπορούν να ελαττώσουν το κόστος χρησιμοποιώντας αυτοματοποιημένες 
λειτουργίες.  
Στόχος της εργασίας αυτής είναι η παρουσίαση της σημασίας των 
πληροφοριακών συστημάτων logistics στις επιχειρήσεις και ιδιαίτερα στον κλάδο των 
ταχυμεταφορών. Η εργασία αποτελείται από δύο μέρη, το θεωρητικό και το 
πρακτικό. Στο θεωρητικό μέρος πραγματοποιείται βιβλιογραφική ανασκόπηση 
σχετικά με τη σημερινή μορφή και χρήση των πληροφοριακών συστημάτων και των 
Logistics στις επιχειρήσεις της σύγχρονης εποχής της πληροφορίας. Στο δεύτερο 
μέρος παρουσιάζεται έρευνα που αφορά επιχειρήσεις ταχυμεταφορών και των 
συστημάτων που χρησιμοποιούνται με επίκεντρο τη μελέτη περίπτωσης της DHL. 
Αρχικά, στο πρώτο κεφάλαιο της εργασίας εισάγουμε κάποιες βασικές 
έννοιες, στις οποίες περιλαμβάνονται σημαντικότεροι ορισμοί που έχουν δοθεί για 
την έννοια των πληροφοριακών συστημάτων, καθώς και οι κύριες κατηγορίες τους. 
Παράλληλα, παραθέτονται τα MRP και τα ERP πληροφοριακά συστήματα και 
αναλύεται η χρησιμότητα των πληροφοριακών συστημάτων στη σωστή λειτουργία 
των επιχειρήσεων. Στο δεύτερο τμήμα του πρώτου κεφαλαίου παρουσιάζεται μια 
συνοπτική αναδρομή αλλά οι τάσεις του παρόντος και του μέλλοντος τόσο στον 
κλάδο των logistics, όσο και στον κλάδο των πληροφοριακών συστημάτων. 
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Αναλύονται τα επίπεδα και οι κατηγορίες των logistics ώστε να γίνει κατανοητή η 
χρησιμότητά τους στις σημερινές επιχειρήσεις. Ιδιαίτερη σημασία δίνεται στη 
χρησιμότητα της ιχνηλασιμότητας.  
Στο δεύτερο κεφάλαιο, μελετάμε τη σχέση των πληροφοριακών συστημάτων 
και των logistics, τον τρόπο λειτουργίας του συνδυασμού τους και τις συνεχώς 
μεταβαλλόμενες ανάγκες της αγοράς για δημιουργία νέων πληροφοριακών 
συστημάτων. Παρουσιάζεται ανάλυση των προβλημάτων και των λύσεων που 
δώσανε οι εταιρείες που πρωτοχρησιμοποιήσανε τα logistics σε συνδυασμό με τα 
πληροφοριακά συστήματα καθώς και τις επιμέρους λειτουργίες αυτού του 
συνδυασμού, όπως η λειτουργική διαχείριση αποθηκών, η αυτοματοποίηση 
διαδικασίας Picking–Packing (αυτόματη προδεματοποίηση), η δρομολόγηση 
παραγγελιών και η διαχείριση στόλου οχημάτων. 
Στο τρίτο κεφάλαιο της εργασίας αναλύεται η σχέση και η χρησιμότητα των 
logistics και των πληροφοριακών συστημάτων στον κλάδο των ταχυμεταφορών 
μελετάται η είσοδός τους στις επιχειρήσεις του κλάδου, τα προβλήματα που 
αντιμετωπίστηκαν καθώς και αυτά που επιλύθηκαν. Παράλληλα γίνεται αναφορά 
στον τομέα της ασφάλειας που παρέχουν αυτά τα συστήματα στον τομέα των 
ταχυμεταφορών καθώς και στα third party logistics, των οποίων η χρήση από την 
πλευρά των επιχειρήσεων αυξάνεται συνεχώς. Επιπρόσθετα αναλύονται οι τάσεις που 
επικρατούν τόσο στην ταχυδρομική αγορά και την αγορά ταχυμεταφορών σε 
παγκόσμιο επίπεδο αλλά και οι τάσεις της ελληνικής ταχυδρομικής αγοράς. Ιδιαίτερη 
αναφορά γίνεται στις μεγαλύτερες και πιο σημαντικές εταιρείες του κλάδου σε ξένες 
αγορές και στην Ελλάδα, οι οποίες διαμορφώνουν τις τάσεις αυτές. 
Το τελευταίο κεφάλαιο περιλαμβάνει τη μελέτη περίπτωσης της εταιρείας 
DHL τόσο στο διεθνή όσο και στον ελλαδικό χώρο. Αρχικά έχουμε μια ιστορική 
αναδρομή της εταιρείας καθώς και αναφορά της πορείας της. Μελετάμε τις 
καινοτομίες που εφήρμοσε καθώς και τη συμβολή των πληροφοριακών συστημάτων 
και των logistics στην ανάπτυξή της αποδοτικότητάς της. Επίσης παρατηρούμε το 
σύστημα ασφάλειας που διαθέτει καθώς και τις υπηρεσίες αερομεταφορών που 
προσφέρει στου πελάτες της. Καταλήγουμε με επισημάνσεις για βελτιώσεις. 
Τέλος, στον επίλογο παρουσιάζονται τα συμπεράσματα της εργασίας.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ Α΄ 
ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ΚΑΙ LOGISTICS 
 
1. Τα πληροφοριακά συστήματα - Ορισμοί 
Η χρήση των νέων τεχνολογιών δίνει σε όλες τις επιχειρήσεις σημαντικό 
ανταγωνιστικό πλεονέκτημα, ενώ αντίθετα η έλλειψη των νέων τεχνολογιών μπορεί 
να αποβεί μοιραία για μια επιχείρηση και να αποφέρει ακόμα και την λήξη της. 
Τέσσερις είναι οι ισχυρές παγκόσμιες αλλαγές που έχουν διαφοροποιήσει το 
επιχειρηματικό περιβάλλον: η παγκοσμιοποίηση, η άνοδος της οικονομίας της 
πληροφορίας, ο μετασχηματισμός της επιχείρησης και η εμφάνιση της ψηφιακής 
επιχείρησης. Για να παραμείνουν λοιπόν στο προσκήνιο οι επιχειρήσεις, επενδύουν 
σε Πληροφοριακά Συστήματα και πληροφοριακές τεχνολογίες που βοηθάνε όχι μόνο 
στην παραγωγή, αλλά γενικότερα στην διοίκηση όλης της επιχείρησης [Lambert 
D.M., Stock J.R., 2004]. Με τη χρήση αυτών των συστημάτων οι επιχειρήσεις 
μπορούν να βελτιώσουν σημαντικά την παραγωγή τους και επομένως και την 
ανταγωνιστικότητά τους. Παρόλα αυτά, η υιοθέτηση των εν λόγω συστημάτων δεν 
σημαίνει την αυτόματη επιτυχία τους. Η επιχείρηση που θα εγκαταστήσει ένα τέτοιο 
σύστημα πρέπει να είναι σε θέση να αλλάξει ριζικά όλες τις διαδικασίες της και να τις 
μετατρέψει ώστε να λειτουργήσει σωστά το νέο σύστημα.  
Ως σύστημα μπορούμε να ορίσουμε ένα σύνολο συνιστωσών που 
αλληλεπιδρούν μεταξύ τους για να επιτύχουν κάποιο σκοπό. Οι συνιστώσες αυτές 
μπορεί να είναι όντα, υλικά, ιδέες, ακόμη και αξίες. Τα διάφορα μέρη ενός 
συστήματος είναι με τη σειρά τους συστήματα σε μικρότερη κλίμακα τα οποία 
αποτελούν υποσυστήματα του αρχικού συστήματος. Επομένως κάθε σύστημα είναι 
υπερσύστημα κάποιων συστημάτων, αλλά αποτελεί παράλληλα και υποσύστημα 
κάποιου άλλου συστήματος. Όλα τα συστήματα περικλείονται από το περιβάλλον 
τους, δηλαδή κάθε οντότητα που βρίσκεται έξω από τα όρια του συστήματος [Y. 
Yusufa, A. Gunasekaranb, and M. S. Abthorpe, 2004]. 
Σε κάθε σύστημα εισέρχονται δεδομένα από το περιβάλλον του, 
μετατρέπονται σε πληροφορίες και τέλος εξάγονται προς το περιβάλλον. Επομένως 
κάθε σύστημα έχει μια Είσοδο (Input), Επεξεργασία (Processing), και μια Έξοδο 
(Output) [βλ. Σχήμα 1]. Ως δεδομένα (data) μπορούμε να ορίσουμε τα γεγονότα ή τις 
τιμές κάποιων χαρακτηριστικών που ανήκουν σε οντότητες και για να είναι χρήσιμα 
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πρέπει να έχουν ακρίβεια, πληρότητα, σχετικότητα και διαθεσιμότητα. Όταν ένα 
σύστημα χρησιμοποιεί σαν είσοδο την έξοδο κάποιου άλλου, τότε έχουμε 
αλληλεπίδραση μεταξύ των συστημάτων. Πληροφορία (information) είναι τα 
δεδομένα που έχουν επεξεργαστεί και έχουν μορφή αναγνωρίσιμη και χρήσιμη στους 
τελικούς χρήστες του συστήματος. 
 
Σχήμα 1: Πληροφοριακό Σύστημα 
Πηγή: Laudon & Laudon, 2006 
Τα συστήματα μπορούν να χωριστούν σε φυσικά και τεχνητά, ανάλογα με τον 
τρόπο δημιουργίας τους, σε ανοικτά και κλειστά, βάσει της επικοινωνίας τους με το 
περιβάλλον τους, σε δυναμικά και στατικά, ανάλογα με το ρυθμό εξέλιξής τους στο 
χρόνο. 
Σε κάθε σύστημα, υπάρχει το στοιχείο του ελέγχου, δηλαδή της διαδικασίας 
διαπίστωσης του αν η λειτουργία του συστήματος πραγματοποιείται μέσα σε 
αποδεκτά επίπεδα απόδοσης που τα ονομάζουμε πρότυπα (standards). Η πληροφορία 
που δείχνει την απόκλιση των αποτελεσμάτων του συστήματος από τα πρότυπα, 
ονομάζεται ανάδραση (feedback). 
Συνδυάζοντας λοιπόν την πληροφορία και το σύστημα προχωράμε στον 
ορισμό του Πληροφοριακού Συστήματος: Πληροφοριακό Σύστημα λοιπόν, είναι ένα 
σύνολο αλληλοσυνδεόμενων μερών που συνεργάζονται για τη συλλογή, επεξεργασία, 
αποθήκευση και διάχυση πληροφοριών με σκοπό την υποστήριξη της λήψης 
αποφάσεων, του συντονισμού, του ελέγχου και της ανάλυσης δεδομένων, μέσα σε 
μια επιχείρηση ή έναν οργανισμό. Από επιχειρηματική σκοπιά, θα μπορούσαμε να 
ορίσουμε ένα Πληροφοριακό Σύστημα (Π.Σ.) ως μια διοικητική λύση, βασισμένη 
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στην τεχνολογία της Πληροφορικής και των Τηλεπικοινωνιών, που απαντά σε 
διάφορα προβλήματα της επιχείρησης και του περιβάλλοντός της [Mouratidis H., 
Giorgini P., Manson G., 2005].   
Τα Πληροφοριακά Συστήματα, όπως όλα τα συστήματα έχουν και αυτά ένα 
σκοπό. Την επίλυση των προβλημάτων της επιχείρησης ή του οργανισμού μέσα στον 
οποίο λειτουργούν. Από τους πιο βασικούς σκοπούς τους είναι η συλλογή και 
αποθήκευση δεδομένων, η επεξεργασία τους, η παροχή λειτουργικής πληροφόρησης 
στους εργαζομένους, η παροχή στρατηγικής πληροφόρησης στα διευθυντικά στελέχη 
και η επέκταση της αλυσίδας αξίας της επιχείρησης, μέσω της σύνδεσης του 
Πληροφοριακού Συστήματος της επιχείρησης με εκείνα των προμηθευτών, των 
ενδιάμεσων και των πελατών της, προκειμένου να δημιουργηθούν οφέλη από την 
απόκτηση επιπρόσθετης πληροφόρησης. 
Ως βασικοί πόροι ενός Πληροφοριακού Συστήματος λογίζονται οι ανθρώπινοι 
και υλικοί πόροι (Άτομα και συσκευές), οι πόροι λογισμικού (το λογισμικό 
συστήματος και το λογισμικό εφαρμογών) και οι πόροι δεδομένων (Βάσεις 
δεδομένων, βάσεις μοντέλων καθώς και βάσεις γνώσεων). Αυτά τα δεδομένα θα 
πρέπει να μετατραπούν σε χρήσιμη πληροφορία, δηλαδή γνώση για την επιχείρηση. 
Σε πρώτη φάση βρίσκεται η συλλογή των δεδομένων, τόσο από το εσωτερικό, όσο 
και από το εξωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης. Αυτά τα δεδομένα οργανώνονται, 
επεξεργάζονται και ομαδοποιούνται. Παράλληλα ελέγχεται η ακρίβεια και η 
αξιοπιστία τους. Κατ' αυτό τον τρόπο τα δεδομένα μετατρέπονται σε πληροφορία. Η 
πληροφορία μετατρέπεται σε γνώση, εντοπίζοντας τα μοντέλα και τους κανόνες στα 
οποία υπακούουν. Σε αυτή τη μορφή τα δεδομένα ερμηνεύονται, χρησιμοποιούνται 
για τη δημιουργία ή τον εμπλουτισμό των βάσεων γνώσης και γίνονται εργαλεία για 
προβλέψεις, σχεδιασμό και λήψη αποφάσεων. 
Η επιχείρηση χωρίζεται σε τρία επίπεδα. Στο λειτουργικό επίπεδο (operational 
level), στο τακτικό επίπεδο (tactical level) και στο στρατηγικό επίπεδο (strategic 
level). Το λειτουργικό επίπεδο έχει να κάνει με αποφάσεις που αφορούν τις 
καθημερινές λειτουργίες της επιχείρησης. Το τακτικό επίπεδο αφορά την κατανομή 
και τον έλεγχο των πόρων της επιχείρησης για την επίτευξη αντικειμενικών σκοπών. 
Το στρατηγικό επίπεδο τέλος, είναι το επίπεδο που αναλαμβάνει τους 
μακροπρόθεσμους στόχους της επιχείρησης. Οι αποφάσεις αυτές καθορίζουν τη βάση 
πάνω στην οποία θα κινηθεί η επιχείρηση και προσδιορίζουν το πλαίσιο που θα 
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ακολουθήσουν οι λειτουργικές και τακτικές αποφάσεις. [Lambert D.M., Stock J.R., 
2004] 
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1.1 Η πορεία η σχέση και η αναγκαιότητά τους στη λειτουργία των 
επιχειρήσεων 
 Το 1960 οι διεθνείς αλλά και οι Ελληνικές επιχειρήσεις έστρεψαν την 
προσοχή τους στη μηχανογραφημένη υποστήριξη των πολύπλοκων λειτουργιών τους. 
Έτσι αναπτύχθηκαν εξειδικευμένα πακέτα που αφορούσαν τη μηχανογράφηση 
κυρίως του λογιστηρίου και της μισθοδοσίας, καθώς επίσης και εφαρμογές ελέγχου 
αποθεμάτων (inventory control). Αυτό περιελάμβανε κλασικά μοντέλα, όπως 
Βέλτιστη Ποσότητα Παραγγελίας (Economic Order Quantity - EOQ), Αποθέματα 
Ασφάλειας (safety stock - SS), Διαχείριση Τεχνικών Προδιαγραφών (Bill of Material 
Processing - ΒΟΜΡ) και Διαχείριση Εντολών Εργασίας (Work Order Management - 
WOM). Ωστόσο οι επιχειρήσεις εκείνη την περίοδο κρατούσαν υψηλά αποθέματα για 
να ικανοποιούν οποιαδήποτε ζήτηση από τους πελάτες.  
Στην περίπτωση άμεσης απαίτησης διασύνδεσης των διαφόρων 
εξειδικευμένων εφαρμογών που ανήκουν στην ίδια ή σε διαφορετικές λειτουργικές 
περιοχές αυτή επιτυγχάνεται μόνο με έμμεσες μεθόδους. Στη συγκεκριμένη 
περίπτωση, είτε με την εφαρμογή αυτοματοποιημένων μεθόδων (που δεν απαιτούν 
ανθρώπινη παρέμβαση), είτε μη αυτοματοποιημένων. Στις δεύτερες, 
συγκαταλέγονται αυτές στις οποίες απαιτείται η εξαγωγή στοιχείων από το ένα 
σύστημα, πιθανός μετασχηματισμός τους και εισαγωγή στο δεύτερο σύστημα. Τα 
μειονεκτήματα της μεθόδου αυτής είναι ότι η ενημέρωση των στοιχείων δε γίνεται σε 
πραγματικό χρόνο, και η σωστή λειτουργία τους εξαρτάται κύρια από τη συνέπεια 
του υπευθύνου. Οι αυτοματοποιημένες μέθοδοι παρέχουν τη δυνατότητα της 
αυτόματης ενημέρωσης των στοιχείων από το ένα σύστημα στο άλλο. Η λειτουργία 
αυτή μπορεί να λαμβάνει χώρα σε πραγματικό χρόνο ή ανά τακτά χρονικά 
διαστήματα, μειώνοντας τον απαιτούμενο χρόνο. Οι αυτοματοποιημένες μέθοδοι 
παρουσιάζουν σημαντικά πλεονεκτήματα, αλλά η υλοποίηση τους είναι συνήθως 
χρονοβόρα, δαπανηρή και απαιτεί υψηλή τεχνογνωσία. 
Στα τέλη της δεκαετίας του 1960 και στις αρχές της επόμενης, εμφανίστηκαν 
τα Συστήματα Σχεδιασμού Απαιτήσεων Υλικών (Material Requirements Planning - 
MRP) τα οποία αποτέλεσαν την αφετηρία όλων των εξελίξεων, με στόχο την 
υλοποίηση μιας ολοκληρωμένης λύσης στο επιχειρηματικό περιβάλλον.  
Ένα σύστημα MRP καθοδηγείται από το γενικό σχέδιο παραγωγής που 
καταγράφει την εξωτερική - ανεξάρτητη ζήτηση για τα έτοιμα προϊόντα. Η ζήτηση 
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προκύπτει από τις εκτιμήσεις των προβλέψεων, από τις παραγγελίες των πελατών και 
τις απαιτήσεις των κέντρων δικτύου διανομής[βλ. Σχήμα 2]. Χρησιμοποιεί λοιπόν τις 
πληροφορίες για τις απαιτήσεις -ζητήσεις, καθώς και τη δομή (επιμέρους τμήματα) 
των υποκατασκευή προϊόντων από το γράφημα Bill-Of-Materials (ΒΟΜ), το τρέχον 
επίπεδο του αποθέματος και τους χρόνους αναμονής (lead times) για να παράγει ένα 
χρονοδιάγραμμα προγραμματισμού των παραγγελιών για τα επιμέρους τμήματα όπως 
ανέτοιμα προϊόντα και πρώτες ύλες. Οι πληροφορίες που αποτελούν τις εισροές σε 
ένα MRP σύστημα είναι: 
 Το κύριο Πρόγραμμα Παραγωγής. 
 Η δομή των προϊόντων από το αρχείο ΒΟΜ που προαναφέρθηκε. 
 Οι πληροφορίες για τα αποθέματα, χρόνους ανταπόκρισης και αναμονής, 
απόθεμα ασφαλείας, προβλεπόμενη απαίτηση επισκευών και πληροφορίες για 
την ποσότητα της παραγγελίας. 
Ως εκροές για ένα σύστημα MRP θεωρούνται οι εξής αναφορές: 
 Οι αναφορές για τις πληροφορίες του προϊόντος, τις χρονικές περιόδους, τις 
δρομολογημένες παραλαβές, το τρέχον απόθεμα ανά περίοδο και τις 
σχεδιασμένες ενάρξεις παραγγελιών ανά περίοδο. 
 Η αναφορά εξαιρέσεων, που εστιάζει στα γεγονότα που χρειάζονται άμεση 
προσοχή. 
 Η ανάδρομη αναφορά που δείχνει ποια είναι η πηγή των απαιτήσεων πάνω 
στις οποίες βασίζονται οι παραγγελίες ενός προϊόντος. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Σχήμα 2. Αναπαράσταση Λειτουργίας MRP. 
Πηγή: http://www.aqs.gr/ 
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Παράλληλα με την ανάπτυξη των MRP συστημάτων, αναπτύχθηκαν και τα 
πρώτα Συστήματα Πρόβλεψης Απαιτήσεων Παραγωγικού Δυναμικού (Capacity 
Requirements Planning - CRP). Έτσι, σε συνδυασμό με τα MRP, δημιουργήθηκαν 
εφαρμογές που να υποστηρίζουν λειτουργίες, όπως ο σχεδιασμός και η πρόβλεψη του 
συνόλου των πωλήσεων (forecasting and sales planning), το χρονοπρογραμματισμό 
(MPS) και τη δυναμικότητα της παραγωγής και γενικότερα τη διαχείριση της ζήτησης 
και τις συμβατικές υποχρεώσεις κάθε παραγγελίας (demand management και order 
promising). Η εισαγωγή των μοντέλων και τεχνικών χρονοπρογραμματισμού της 
παραγωγής (MPS) στα MRP συστήματα ήταν το έναυσμα για να δημιουργηθούν τα 
πρώτα συστήματα που εκτείνονταν σε όλο το εύρος της επιχείρησης. Το MRP Ι 
προέκυψε λοιπόν, ως ανάγκη των επιχειρήσεων, και εφόσον έγινε αντιληπτό ότι η 
χρήση ή η ζήτηση των υλικών είναι ιδιαίτερα ασταθής και εξαρτάται από την 
παραγωγή άλλων ειδών αποθεμάτων η τελικών προϊόντων. 
Είναι απαραίτητο να γίνει αναφορά και στα εξής δυο πολύ διαδεδομένα και 
ευρέως χρησιμοποιούμενα πληροφοριακά συστήματα, το CRM  και το WMS.  
 Το CRM (Customer Relationship Management ή Marketing) δηλώνει την 
μεθοδολογία που βοηθά στην επισήμανση και την προσέλκυση των καταναλωτών, 
μέσα από τη διαδικασία ανάπτυξης διαπροσωπικών σχέσεων (επιχείρηση – πελάτης). 
Πρόκειται για μια μεθοδολογία που θέτει τον πελάτη στο επίκεντρο της 
επιχειρηματικής διαδικασίας. [Stanton, Rubinestein, 2005] 
Αντίστοιχα, το WMS είναι ένα σύστημα διαχείρισης των αποθεμάτων, πού 
αποτελεί βασικό τμήμα της αλυσίδας εφοδιασμού και κυρίως αποσκοπεί στο να 
ελέγχουν την κυκλοφορία και την αποθήκευση των υλικών σε μια αποθήκη και να 
επεξεργάζεται τις σχετικές συναλλαγές, τη λήψη και την επιλογή (putaway και 
picking).   
Στα μέσα περίπου του 20ου αιώνα, ερευνητές από όλους τους τομείς της 
επιστήμης άρχισαν να αναγνωρίζουν ότι κάθε αντικείμενο μπορεί να θεωρηθεί ως 
μέρος ενός μεγαλύτερου συνόλου. Βάσει αυτού του συμπεράσματος, δημιουργήθηκε 
ένας νέος τρόπος σκέψης, ο οποίος εστίαζε στο σύνολο των αντικειμένων και στην 
αλληλεπίδρασή τους, και είναι γνωστός ως συστημική θεωρία ή θεωρία συστημάτων 
[Cornford T., Smithson S., 2006]. Η θεωρία συστημάτων είναι ένα επιστημονικό 
πεδίο που ασχολείται με την ανάλυση, το σχεδιασμό και τη βελτίωση συστημάτων, 
συνδυάζοντας πολλούς επιστημονικούς τομείς, ώστε να παράγει ένα τελικό 
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αποτέλεσμα. Αυτός ο νέος τρόπος σκέψης συντέλεσε σε μεγάλο βαθμό για να 
σχηματιστεί η αντίληψη που έχουμε σήμερα για τον κόσμο. Νέοι επιστημονικοί 
κλάδοι αναπτύχθηκαν, όπως: Επιχειρησιακή Έρευνα, Διοίκηση Εφοδιαστικής 
Αλυσίδας, Ανάλυση Συστημάτων, κ.α. [Laudon K., Laudon J., 2006.] 
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1.2 Οι κατηγορίες και τα πιο διαδεδομένα πληροφοριακά συστήματα 
σήμερα 
 
Τα Πληροφοριακά Συστήματα χωρίζονται σε διάφορες κατηγορίες και τύπους 
ανάλογα με διάφορα χαρακτηριστικά τους. Η κατηγοριοποίηση των συστημάτων 
μπορεί να γίνει με τα παρακάτω κριτήρια: 
Τύποι συστημάτων ανάλογα με το υποσύστημα που υποστηρίζουν. 
Οι επιχειρήσεις αποτελούνται από μικρότερα τμήματα ώστε να διοικούνται 
καλύτερα και ευκολότερα. Όλα τα επιμέρους αυτά τμήματα δίνουν αναφορά σε ένα 
κεντρικό τμήμα που συνήθως είναι το τμήμα διοίκησης της επιχείρησης. Συνεπώς 
ένας τρόπος να οργανωθεί ένα Πληροφοριακό Σύστημα είναι να ακολουθήσει την 
ιεραρχική δομή των επιχειρήσεων. Έτσι μπορούν να δημιουργηθούν υποσυστήματα 
για διευθύνσεις, ομάδες ή ακόμα και συγκεκριμένους εργαζόμενους. Πιο αναλυτικά 
μπορούμε να έχουμε τα παρακάτω συστήματα όσον αφορά το διαχωρισμό τους με 
βάση την ιεραρχική δομή που υποστηρίζουν: 
 Συστήματα για τα τμήματα της επιχείρησης.  
 Συστήματα για όλη την επιχείρηση.  
 Διεπιχειρηματικά Πληροφοριακά Συστήματα. 
Τύποι συστημάτων ανάλογα με την επιχειρηματική δραστηριότητα που 
υποστηρίζουν. 
Υπάρχουν Πληροφοριακά Συστήματα τα οποία ασχολούνται με ένα 
μεμονωμένο κομμάτι της επιχείρησης και συγκεκριμένες διαδικασίες αυτής. Για 
παράδειγμα έχουμε Πληροφοριακά Συστήματα που μηχανογραφούν το λογιστικό 
μέρος της επιχείρησης, την παραγωγή, τις πωλήσεις και το μάρκετινγκ, κλπ.  
Τύποι συστημάτων ανάλογα με το είδος της υποστήριξης που παρέχουν. 
Σε αυτό τον τύπο συστημάτων εξετάζεται το είδος υποστήριξης που παρέχεται 
από το σύστημα. Τα Πληροφοριακά Συστήματα σύμφωνα με αυτό τον τρόπο 
κατηγοριοποίησης χωρίζονται σε τρεις μεγάλες κατηγορίες. 
 Συστήματα υποστήριξης λειτουργικών αποφάσεων. 
 Συστήματα υποστήριξης τακτικών αποφάσεων. 
 Συστήματα υποστήριξης στρατηγικών αποφάσεων. 
Τύποι συστημάτων ανάλογα με την αρχιτεκτονική τους. 
Οι κύριες κατηγορίες Πληροφοριακών Συστημάτων βασίζονται σε: 
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 Κύριους υπολογιστές (mainframe. 
 Προσωπικούς υπολογιστές.  
 Κατανεμημένα συστήματα. 
 
1.3  Συστήματα ERP  
Ένα σύστημα ΕRP (Enterprise Resource Planning) αποτελεί μία ακολουθία 
από άμεσα υλοποιήσιμα πακέτα εφαρμογών, που καλύπτουν όλες τις λειτουργίες μίας 
επιχείρησης και διαθέτουν την απαραίτητη ευλυγισία για τη δυναμική προσαρμογή 
τους στις απαιτήσεις και τις μεταβολές που συμβαίνουν σε αυτή. Παράλληλα, παρέχει 
ολοκληρωμένες πληροφοριακές λύσεις για την καλύτερη και αποδοτικότερη 
διαχείριση και προγραμματισμό των πόρων και δίνει τη δυνατότητα στην επιχείρηση 
να λειτουργήσει συντονισμένα ως ενιαίο σύνολο [βλ. Σχήμα 3], καθοδηγούμενη από 
τις πληροφορίες που δέχεται από το περιβάλλον.[Drucker,1995] 
Οι στόχοι των συστημάτων ERP είναι η βελτίωση της ποιότητας των 
παρεχόμενων προϊόντων και υπηρεσιών, η μείωση του συνολικού κόστους σε 
ολόκληρη την εφοδιαστική αλυσίδα καθώς και του χρόνου παραγωγής, η καλύτερη 
εξυπηρέτηση των πελατών, ο αποτελεσματικότερος συντονισμός του κυκλώματος 
ζήτηση- παραγωγή- προσφορά και η βέλτιστη διαχείριση των αποθεμάτων. [Simchi- 
Levi, Kaminsky, 2003] 
Το ERP λειτουργεί σε τρία βασικά επίπεδα: 
 Σχεδιασμός (Planning): Περιλαμβάνει το σχεδιασμό της εφοδιαστικής 
αλυσίδας, το σχεδιασμό παραγωγής καθώς και άλλες διαδικασίες σχεδιασμού, 
όπως προϋπολογισμούς, πωλήσεις κ.κλπ. 
 Εκτέλεση (Execution): Περιλαμβάνει στοιχεία όπως τα συστήματα 
παραγωγής, τη διαχείριση των logistics (αποθήκες, παραγγελίες και 
μεταφορές) καθώς και άλλες διαδικασίες όπως προμήθειες, συντήρηση, 
διαχείριση ανθρωπίνων πόρων κλπ. 
 Ανάλυση (Analysis): Περιλαμβάνει την κοστολόγηση (προϊόντος, παραγωγής 
κ.λπ.), τα χρηματοοικονομικά, καθώς και άλλες διαδικασίες, όπως 
προϋπολογισμούς και ανάλυση πωλήσεων. 
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Σχήμα 3: Οργάνωση ERP Συτήματος 
Πηγή: Handfield, Nichols, 1999 
Τα συστήματα ERP έχουν  τόσο πλεονεκτήματα όσο και μειονεκτήματα. Στα 
πλεονεκτήματά τους μπορούμε να συμπεριλάβουμε την υψηλή ποιότητα εφαρμογών, 
οργανωμένες διαδικασίες και λειτουργίες, την υψηλή παραγωγικότητα στη διάρκεια 
υλοποίησης και συντήρησης τους καθώς και την ολοκληρωμένη και απόλυτα 
προγραμματιζόμενη αξιοποίηση των πόρων [Simchi- Levi, Kaminsky, 2003]. Επίσης, 
μας παρέχουν μια πλήρη εικόνα για το ανθρώπινο δυναμικό και για τους 
συναλλασσομένους με την επιχείρηση καθώς και καλύτερη οργάνωση του 
Λογιστικού Σχεδίου για ελαχιστοποίηση των λαθών των χρηστών και μεγιστοποίηση 
της ασφάλειας. Τα μειονεκτήματά τους αφορούν κυρίως προβλήματα που 
παρουσιάζονται κατά την υιοθέτησή τους. Έχουν μεγάλη απαίτηση σε τεχνολογία, 
ανθρώπινο δυναμικό και σε οργανωτική δομή της εταιρείας [Drucker,1995]. 
Προϋποθέτουν πλήρη γνώση για τη χρησιμοποίησή τους και έχουν υψηλό κόστος 
ανάπτυξης. 
Η επιτυχία της υλοποίησης εγκατάστασης ενός συστήματος ERP εξαρτάται 
κατά κύριο λόγο από τη δέσμευση της διοίκησης, την εξασφάλιση διαθεσιμότητας 
των βασικών εμπλεκόμενων στελεχών, την πληρότητα της εκπαίδευσης των τελικών 
χρηστών, την αξιοπιστία των διαθέσιμων στοιχείων (data), την εξασφάλιση 
χρηματοδοτικών πόρων, το λειτουργικό οργανόγραμμα του έργου, το ρεαλιστικό 
χρονοδιάγραμμα υλοποίησης και την αποτελεσματική διοίκηση του έργου.  
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1.4 Πληροφοριακά Συστήματα και επιχειρήσεις 
 
Γενικά, τα συστήματα αυτά, που συναντώνται σήμερα σ' ένα μεγάλο αριθμό 
επιχειρήσεων, είναι κατά κύριο λόγο τα ERP συστήματα. Παρακολουθούν τα 
πραγματικά δεδομένα παραγωγής και διανομών και παράλληλα μεταφράζουν τα 
κύρια προγράμματα των παραπάνω τομέων σε επιμέρους αναλυτικά 
υποπρογράμματα, για τα οποία ενημερώνουν τα υπόλοιπα συστήματα της 
επιχείρησης [Cornford, Smithson , 2006].  
Υπάρχουν πολλά είδη πληροφοριακών συστημάτων που μπορούν να 
χρησιμοποιηθούν ανάλογα με τις ανάγκες και τις οικονομικές δυνατότητες της 
επιχείρησης. Τα σημαντικότερα πληροφοριακά συστήματα είναι τα εξής: [Mouratidis, 
Paolo, Gordon, 2005] [Bacon, Baker, Detterman, Harison, Little, Schoenherr, Tamly, 
Thomas, 2000] [Dudley, Lasserre, 1989] 
 SCMS (Supplier and Contract Management System / Συστήματα Διαχείρισης 
Αλυσίδας Εφοδιασμού) 
 KMS (Knowledge Management Systems / Συστήματα Διαχείρισης Γνώσης) 
 OAS (Office Automation Systems / Συστήματα Αυτοματοποίησης Γραφείου) 
 TPS (Transaction Processing Systems / Συστήματα Επεξεργασίας 
Συναλλαγών) 
 ERP (Enterprise resource planning / Συστήματα Eνδοεπιχειρησιακού 
Σχεδιασμού) 
 ESS (Executive Support Systems / Συστήματα Υποστήριξης Διοίκησης) 
 DSS (Decision Support Systems / Συστήματα Υποστήριξης Απόφασης) 
 MIS (Management Information Systems / Διοικητικά Συστήματα 
Πληροφόρησης) 
Είναι γεγονός πως στην εποχή της ευρυζωνικότητας που μας διέπει τα 
Πληροφοριακά Συστήματα παρέχουν στις επιχειρήσεις πολλά οφέλη και υπηρεσίες. 
Κάποια από αυτά τα οφέλη που προσκομίζει η εταιρεία είναι η ταχύτατη και ακριβής 
επεξεργασία δεδομένων, η μεγάλη αποθηκευτική ικανότητα και η ταχύτατη 
επικοινωνία μεταξύ τοποθεσιών. Προσφέρουν επίσης δυνατότητα καλύτερου 
συντονισμού ατόμων, ομάδων και υπηρεσιών, υποστήριξη αποφάσεων, 
αυτοματοποίηση και βελτίωση της ροής των εργασιών, αύξηση της 
αποτελεσματικότητας του Οργανισμού και καλύτερη αξιοποίηση των πολύτιμων 
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δεδομένων του. Αξίζει ,ωστόσο, να γίνει μια πιο ενδελεχής ανάλυση, που να έγκειται 
στα πλεονεκτήματα που προσφέρει το καθένα ΠΣ. 
Αρχικά, τα SCMS συμβάλλουν στην ελαχιστοποίηση των αποθεμάτων, στην 
αυτοματοποίηση των παραγγελιών από τους προμηθευτές και στην βελτίωση του 
προγραμματισμού των διαδικασιών της. Προσφέρουν επίσης καλύτερη αναζήτηση 
και επιλογή προμηθευτών και παράδοση των προϊόντων και των υπηρεσιών. Τμήμα 
των SCMS, τα CSM (Coordinated Services Management - Διαχείριση Συντονισμένων 
Υπηρεσιών) παρέχουν επίσης πολλά πλεονεκτήματα, καθώς συγχρονίζουν τις 
διαδικασίες στην αγορά και στην παραγωγή και διακινούν τα προϊόντα πιο γρήγορα, 
ολοκληρώνουν τα logistics του προμηθευτή και μειώνουν το χρόνο, την προσπάθεια 
και το κόστος αποθήκευσης. 
Τα OAS παρέχουν ένα είδος ολοκληρωμένου λογισμικού που διευκολύνει 
κατά πολύ τις διαδικασίες μιας επιχείρησης και τον καθορισμό προτεραιοτήτων. 
Διευκολύνουν την επικοινωνία ανάμεσα στους χρήστες και στους διαφορετικούς 
χώρους της επιχείρησης. Την ίδια στιγμή προσφέρουν και έναν καταρτισμένο 
εργονομικό σχεδιασμό, ενώ σύμφωνα με τις περισσότερες αναφορές από 
εργαζόμενους σε επιχειρήσεις όπου χρησιμοποιήθηκαν τα OAS παρέχουν κι 
ευχάριστες συνθήκες εργασίας. Συγχρόνως, τα KMS ανακαλύπτουν και 
κωδικοποιούν τη γνώση, κάνουν εφικτή την πρόσβαση στη γνώση σε όλους και τη 
διανέμουν και δημιουργούν γνώση σχετικά με τις αγοραστικές συνήθειες του 
καταναλωτικού κοινού. 
Τα TPS διαχειρίζονται τις συναλλαγές της επιχειρήσεις διευκολύνοντας έτσι 
το συντονισμό των εργασιών καθώς παρέχουν εξειδικευμένες και λεπτομερειακές 
αναφορές στα ανώτερα στελέχη του Οργανισμού. Τα Συστήματα Υποστήριξης 
Επιτελικών Στελεχών στηρίζονται στη διαλογική επεξεργασία και καθορίζουν τις 
προβολές τους μέσω συγκεντρωτικών αναφορών . Ένα πλεονέκτημα που παρέχουν τα 
Συστήματα Υποστήριξης Διοίκησης (ESS ) είναι ότι καταφέρνουν και κρατούν 
ενήμερη τη διοίκηση και σε επαφή με τα υπόλοιπα στελέχη της επιχείρησης. Tα DSS 
συστήματα πάλι είναι ευέλικτα, προσαρμόσιμα και γρήγορα, ενώ υποστηρίζουν και 
τη διαδικασία των αποφάσεων. 
Επιπλέον, είναι αξιοσημείωτο ότι και τα Διοικητικά Συστήματα 
Πληροφόρησης (MIS) επικεντρώνονται σε διαδικασίες ελέγχου ,ενώ συγχρόνως τις 
εκσυγχρονίζουν, παραδίδοντας και αναλυτικές αναφορές ελέγχου στα ανώτερα 
στελέχη. Όσον αφορά τα οφέλη που έχει μια επιχείρηση από τη χρήση 
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πληροφοριακών συστημάτων έχουμε να αναφέρουμε και τα πλεονεκτήματα των ERP 
πληροφοριακών συστημάτων. Εστιάζουν την προσοχή τους στην έγκαιρη και έγκυρη 
ενημέρωση, ενώ συγχρόνως μειώνουν το κόστος και επιταχύνουν τις διαδικασίες που 
εκκρεμούν και αυτές που ήδη ολοκληρώνονται. Συγκροτούν σε ένα ενιαίο σύνολο 
τον προγραμματισμό της παραγωγής, των αποθεμάτων της επιχείρησης, τις πωλήσεις 
που αυτή επιτυγχάνει και το λογιστήριο. Επιπλέον, συγκροτούν μία σταθερή δομή και 
οργάνωση έναν δηλαδή Οργανισμό-Επιχείρηση. Η τεχνολογία αποκτά μια 
Ομοιόμορφη Ενοποιημένη Υποδομή (δηλαδή πλατφόρμα), οι λειτουργίες γίνονται 
πιο αποτελεσματικές και οι διαδικασίες της επιχείρησης στρέφονται περισσότερο 
στον πελάτη (πελατοκεντρική συμπεριφορά). 
Εκτός όμως από τα πολλά και σημαντικά πλεονεκτήματα που διαθέτουν τα 
πληροφοριακά συστήματα, αναγκαίο είναι να αναφερθούμε και στους πιο 
σημαντικούς ανασταλτικούς παράγοντες. Τα συστήματα αυτά δεν προσαρμόζονται 
εύκολα και η αναλυτική ικανότητά τους δεν είναι επαρκής σε σχέση με άλλα 
συστήματα. Πολλά συστήματα δεν οργανώνουν συγκεκριμένες λειτουργίες όπως οι 
προμήθειες πρώτων υλών και ο έλεγχος ποιότητας. Οπότε είναι πολύ δύσκολο να 
διαπιστωθούν λάθη που οδηγούν στην όχι καλή πορεία της επιχείρησης. Επίσης οι 
χρήστες, που δε γνωρίζουν καλά τι θέλουν και τι απαιτήσεις έχουν από το 
πληροφοριακό σύστημα, δημιουργούν προβλήματα στην ομαλή λειτουργία της 
επιχείρησης. Επιπροσθέτως ανασταλτικοί παράγοντες είναι και  κάποια μηχανήματα 
που αχρηστεύονται με τη πάροδο του χρόνου είτε λόγω φθοράς είτε λόγω της 
αλματώδους ανάπτυξης της τεχνολογίας. Επίσης πολλές φορές δημιουργούνται 
διενέξεις και προβλήματα με τη διοίκηση της επιχείρησης. 
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2. Διαχείριση Εφοδιαστικής Αλυσίδας: Ένας νέος μηχανισμός 
στην υπηρεσία της εύρυθμης λειτουργίας των επιχειρήσεων 
Ως Διαχείριση Εφοδιαστικής Αλυσίδας (SCM) ορίζεται ο σχεδιασμός, η 
οργάνωση, και ο συντονισμός όλων των δραστηριοτήτων της εφοδιαστικής αλυσίδας. 
Με τον όρο εφοδιαστική αλυσίδα (ΕΑ) εννοούμε την ροή υλικών, πληροφοριών και 
υπηρεσιών από τους προμηθευτές πρώτων υλών μέσα από τα εργοστάσια και τις 
αποθήκες, στους τελικούς πελάτες. [Gattorna J.,1996] 
Η Διαχείριση της Εφοδιαστικής Αλυσίδας (Supply Chain Management) 
αποτελεί ένα σχετικά νέο και πολλά υποσχόμενο τομέα της επιστήμης, με μεγάλη 
επίδραση στην αποτελεσματικότητα των σημερινών επιχειρήσεων και στην ευρύτερη 
διασφάλιση ποιοτικών διαδικασιών, στο ιδιαίτερα ανταγωνιστικό περιβάλλον της 
σύγχρονης επιχειρηματικότητας. Η διάδοσή της οφείλεται κατά κύριο λόγο στα 
ιδιαίτερα σημαντικά αποτελέσματα που επιφέρει, τόσο προς την κατεύθυνση της 
μείωσης του κόστους των επιχειρήσεων (διαμέσου του πληρέστερου έλεγχου των 
αποθεμάτων), όσο και προς την κατεύθυνση του βέλτιστου συντονισμού των 
διεργασιών της επιχείρησης που συνδέονται με τους προμηθευτές και τους διανομείς. 
Με την ολοκληρωμένη εφαρμογή της διαχειρίσεις αυτής ο πελάτης βρίσκει το προϊόν 
την κατάλληλη στιγμή, στην κατάλληλη ποιότητα και ποσότητα και στην 
καταλληλότερη τιμή, περιορίζοντας ουσιαστικά όλους εκείνους τους παράγοντες που 
αυξάνουν το κόστος του προϊόντος. Λέξεις κλειδιά στην πορεία για την επίτευξη των 
ανταγωνιστικών πλεονεκτημάτων είναι η προσομοιώσει διαδικασιών (Simulation 
Procedures), οι ενέργειες προστιθέμενης αξίας (Value added activities), τα σημεία 
πώλησης (point of sale),η απόδοση της επένδυσης (Return Of Investment, R.O.I)κ.α. 
Στην εποχή της νέας τεχνολογίας, της νέας οικονομίας και της παγκοσμιοποίησης ο 
επιτυχής έλεγχος της εφοδιαστικής αλυσίδας, δίχως την προσεκτικά σχεδιασμένη και 
εφαρμοσμένη παρουσία της πληροφοριακής τεχνολογίας, αποτελεί χωρίς υπερβολή 
μία ουτοπία [Handfield, R., Nichols, E.L., 1999]. Τα Συστήματα Διαχείρισης 
Logistics εμφανίζονται στα σύγχρονα επιχειρηματικά δρώμενα με διάφορες μορφές, 
από το σχεδιασμό της παραγωγής έως την μεταφορά του προϊόντος μέχρι τον τελικό 
καταναλωτή. Η πολυμορφία αυτή δημιουργεί συχνά και ίσως όχι άδικα, σύγχυση σε 
ένα πλήθος επιχειρήσεων οι οποίες ενώ ενδιαφέρονται να εφαρμόσουν τέτοιου είδους 
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ολοκληρωμένες εφαρμογές τελικά ακολουθούν λανθασμένες πρακτικές υλοποίησης 
[McCellan, 2003]. 
Παρόλο που στην ελληνική πραγματικότητα η ενημέρωση, ο σχεδιασμός και 
η υλοποίηση των SCMs βρίσκεται σε πολύ πρώιμο στάδιο (αποτελούν σύμφωνα με 
τις τελευταίες ενδείξεις τους γνωστούς αγνώστους για τη συντριπτική πλειοψηφία 
των επιχειρήσεων), είναι βέβαιο ότι η ευελιξία, η συνεκτικότητα και η 
πολυσυλλεκτικότητά τους συνιστούν τις κατευθυντήριες γραμμές και τα κύρια 
χαρακτηριστικά , τα οποία διασφαλίζουν την προστιθέμενη αξία τους.  
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2.1 Δραστηριότητες των logistics και της Εφοδιαστικής Αλυσίδας 
Ένα σύστημα logistics  και ένα σύστημα Διαχείρισης Εφοδιαστικής Αλυσίδας 
προκειμένου να αναλυθεί θα πρέπει πρώτα να αναγνωριστούν οι δραστηριότητες - 
λειτουργίες του : 
Καθορισμός Επιθυμητού Επιπέδου Εξυπηρέτησης του Πελάτη: 
Με την έννοια αυτή εννοούμε ότι η επιχείρηση έχει μια φιλοσοφία-πολιτική, η 
οποία απευθύνεται στις ανάγκες του πελάτη, πάντα βέβαια σε σχέση με τις 
δυνατότητες που έχει η κάθε επιχείρηση. Πρόκειται ουσιαστικά για ενέργειες που 
κάνει η επιχείρηση λαμβάνοντας το πελάτη (και τις επιθυμίες του) ως προτεραιότητα 
της. Έτσι όταν μια επιχείρηση θέτει στόχους για την όσο δυνατόν καλύτερη επίτευξη 
της ικανοποίησης του πελάτη, και καταφέρνει και τους πραγματοποιεί, τότε έχουμε 
επιτυχία άρα και αποτέλεσμα. 
Διαδικασία Παραγγελιών: 
Πρόκειται ίσως για την ποιο σημαντική διαδικασία μέσα σε μια επιχείρηση, 
και αυτό γιατί αποτελείται από πολλές επιμέρους διαδικασίες όπως η είσοδος, η 
καταγραφή αλλά και η τροποποίηση των παραγγελιών, ο προγραμματισμός που 
σχετίζεται με τις παραγγελίες, η φόρτωση των παραγγελιών, η τιμολόγηση αλλά και η 
πίστωση προς τον πελάτη. Θα πρέπει να τονίσουμε ότι εξίσου σημαντικός είναι και ο 
χρόνος που απαιτείται για μια παραγγελιά από τη στιγμή που γίνεται μέχρι να φτάσει 
στα χέρια του τελικού πελάτη καθώς αποτελεί ένα κρίσιμο παράγοντα εξυπηρέτησης 
του. 
Επικοινωνίες Διανομής: 
Από τη στιγμή που η τεχνολογία μπήκε στη ζωή μας κάποια πράγματα έγιναν 
πιο εύκολα για εμάς τους ανθρώπους. Έτσι και στις επιχειρήσεις, η βοήθεια της 
τεχνολογίας ήταν πολύ σημαντική καθώς με την εφαρμογή της σε καθημερινές 
μεθόδους που ακολουθεί η επιχείρηση (π.χ. δημιουργία πολύπλοκων συστημάτων και 
δικτύων επικοινωνιών) κάνει ευκολότερη τη διαχείριση της πληροφορίας προς την 
κατεύθυνση της εξυπηρέτησης του πελάτη [Simchi- Levi D., Kaminsky P., Simchi- 
Levi E., 2003]. Όμως τα τελευταία χρόνια χάρη στη χρήση των δικτύων επικοινωνιών 
υπάρχει η δυνατότητα να μεταβιβάζεται σχεδόν κάθε είδους πληροφορία που 
χρειάζεται η επιχείρηση, την οποία μπορεί να αποθηκεύει, να μεταβάλλει, να 
ανακαλεί αλλά και να επεξεργάζεται ανάλογα με τη χρήση που πρόκειται να γίνει, 
έτσι ώστε να επιτευχθεί το βέλτιστο δυνατό αποτέλεσμα. Έτσι τα μέλη μιας 
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επιχείρησης θα πρέπει να έχουν τη δυνατότητα στην πρόσβαση στις πληροφορίες 
οποιαδήποτε στιγμή και χωρίς την οποιαδήποτε διακοπή.  
Διοίκηση Αποθεμάτων: 
Για πολλές επιχειρήσεις τα αποθέματα αποτελούν μια μη παραγωγική αλλά 
αναγκαία δέσμευση κεφαλαίων υπό μορφή πρώτων υλών, υλικών υπό κατεργασία ή 
έτοιμων προϊόντων προς πώληση. Βέβαια η αποθήκευση αυτών των προϊόντων (σε 
όποια μορφή και αν είναι) απαιτεί αρκετό χρόνο από την επιχείρηση αλλά και χρήμα. 
Επίσης όταν αποθηκεύονται τα επενδυμένα κεφάλαια, δε μπορούν να 
χρησιμοποιηθούν καθώς είναι δεσμευμένα. Όμως η φύλαξη και διατήρηση ενός 
αποθέματος προϊόντων είναι πολύ σημαντική και αναγκαία για μια επιχείρηση.  
Πρόβλεψη Ζήτησης: 
Κρίσιμο συστατικό ενός αποτελεσματικού συστήματος Logistics είναι ο 
καθορισμός της αναμενόμενης ζητούμενης ποσότητας του δεδομένου προϊόντος, 
αλλά και των συνοδευτικών υπηρεσιών που οι πελάτες θα αναζητήσουν μέσα σε 
κάποιο συγκεκριμένο χρονικό διάστημα στο μέλλον. Έτσι ανάλογα με τις προβλέψεις 
σχετικά με τη μελλοντική ζήτηση που θα έχουν τα προϊόντα της επιχείρησης, 
καθορίζονται διαφορετικές στρατηγικές-πολιτικές, τόσο στην προώθηση πωλήσεων 
όσο και σε άλλες διαδικασίες.  
Μεταφορές: 
  H μεταφορά ως αυτόνομη διαδικασία μπορεί να εξοικονομήσει τεράστια 
κεφάλαια, όταν αυξάνεται η γεωγραφική έκταση που πρέπει να καλυφθεί. Θα πρέπει 
να τονίσουμε ότι η μετακίνηση αγαθών από την επιχείρηση στον τελικό καταναλωτή 
δεν είναι κάτι απλό αλλά πρόκειται για μια διαδικασία που απαιτεί αυστηρό και 
προσεκτικό σχεδιασμό. Οι μεταφορές είναι ένας από τους πιο σημαντικούς 
παράγοντες της Διαχείρισης Εφοδιαστικής Αλυσίδας αλλά παραμένει και ένας από 
τους πιο δαπανηρούς. 
Αποθήκευση και Φύλαξη: 
Η αναγκαιότητα για αποθέματα από την επιχείρηση, δημιουργεί μια ακόμη 
διαδικασία για αυτήν. Πρόκειται για τη διαδικασία αποθήκευσης και φύλαξης των 
προϊόντων. Ουσιαστικά αναφερόμαστε στην ασφάλιση των προϊόντων από 
εξωτερικούς παράγοντες. Είναι ακόμη μια διαδικασία αρκετά δαπανηρή για την 
επιχείρηση και οι κυριότεροι λόγοι είναι οι εξής δυο: 
i) Η δημιουργία κόστους μεταφοράς από τα σημεία παραγωγής προς τα 
σημεία αποθήκευσης αλλά και από τα σημεία αποθήκευσης προς τα σημεία πώλησης. 
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ii) Δημιουργία κόστους από την ίδια την «μικρόαποθηκευτική» διαδικασία. 
Δηλαδή οι μέθοδοι που χρησιμοποιούνται εντός της επιχείρησης για την ταξινόμηση 
των αγαθών στις αποθήκες, για το τρόπο που φθάνουν τα προϊόντα στην επιχείρηση 
αλλά και στη συνεχεία η αποστολή τους, η δημιουργία χώρου για την αποθήκευση 
μιας νέας παραγγελιές κλπ.. 
Επιλογή Τοποθεσίας Χώρου Εγκαταστάσεων και Αποθήκευσης: 
Με στόχο την εξυπηρέτηση του πελάτη η επιλογή του σημείου των 
εγκαταστάσεων των αποθηκών είναι απόφαση στρατηγικής σημασίας. Καθώς με την 
κατάλληλη επιλογή ο ανεφοδιασμός της αγοράς θα γίνετε πιο γρήγορα, ενώ, 
σύγχρονος, δεν θα αυξάνεται και το αποθηκευτικό κόστος. Ακόμη είναι εξίσου 
σημαντικό αν οι αποθήκες είναι ιδιοκτήτες για την εταιρία, αν νοικιάζονται ή ακόμη 
και αν διατίθενται από εταιρία σε εταιρία. Συνεπώς μπορούμε να συμπεράνουμε ότι η 
κατάλληλη θέση των εγκαταστάσεων αυτών μπορεί να μειώσει αισθητά τις τιμές που 
σχετίζονται με την μετακίνηση όγκου προϊόντων κατά την μεταφορά από τις 
εγκαταστάσεις παραγωγής στην αποθήκη, ή από αποθήκη σε αποθήκη, ή από την 
αποθήκη στον πελάτη. Βασική προτεραιότητα της διαδικασίας επιλογής ενός τόπου 
για αποθήκη και εγκατάσταση, είναι η θέση των διαφόρων αγορών πώλησης αλλά και 
των προμηθευτών-παραγωγικών μονάδων της εταιρείας, χωρίς να μπορούν να 
αποκλειστούν παράγοντες όπως οι ανάγκες των πελατών, η τοποθεσία των φυσικών 
πρώτων υλών και των άλλων συστατικών στοιχείων του προϊόντος, η διαθεσιμότητα 
αλλά και το κόστος του εργατικού δυναμικού, οι τοπικές υπηρεσίες μεταφορών, οι 
επιβαλλόμενοι τοπικοί αλλά και κρατικοί φόροι, οι περιβαλλοντικές και κοινωνικές 
νομοθεσίες και ιδιαιτερότητες απέναντι στην οργάνωση της εργασίας καθώς και 
άλλοι, τοπικοί παράγοντες όπως είναι το κόστος της γης. 
Διαχείριση Υλικών: 
Σε κάθε περίπτωση μεταφοράς αλλά και αποθήκευσης, τελικών αλλά και 
ενδιάμεσων αγαθών στους χώρους παραγωγής και αποθήκευσης, απαιτείται 
εξειδικευμένος εξοπλισμός, ικανός να διαχειριστεί τέτοιου είδους μεταφορές μικρής 
απόστασης. Αυτός ο εξοπλισμός συνήθως περιλαμβάνει, ειδικά φορτία μεταφοράς 
(container) περονοφόρα οχήματα, ιμάντες μεταφορών, κλπ. με στόχο να δύναται να 
μετακινεί τα αντικείμενα ανάμεσα στα στάδια παραγωγής, ταχύτατα και 
αποτελεσματικά, χωρίς κατά το δυνατόν να δημιουργεί φθορές ή άλλου είδους 
απώλειες.  
Ανεφοδιασμός-Διαδικασίες Προμηθειών: 
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Ο βασικός λόγος που ανήκει αυτή η δραστηριότητα στην έννοια των Logistics 
είναι ότι το κόστος μεταφοράς συνδέεται άμεσα με την γεωγραφική τοποθεσία-
απόσταση των πρώτων υλών που χρειάζεται μια παραγωγική μονάδα. Η 
δραστηριότητα του ανεφοδιασμού περιλαμβάνει την επιλογή των πηγών προμηθειών 
(προμηθευτών), τον καθορισμό του τύπου των υλικών και πρώτων υλών, τον 
καθορισμό της τιμής, τον έλεγχο της ποιότητας, αλλά και έναν σημαντικό αριθμό 
άλλων δραστηριοτήτων. 
Συσκευασία: 
Είναι γεγονός ότι η συσκευασία του προϊόντος στον τομέα του Μάρκετινγκ 
παίζει πολύ σημαντικό ρόλο και την προσέλκυση και προώθησή του στον 
καταναλωτή. Χαρακτηριστικά όπως το χρώμα, το σχήμα και η χρηστικότητά της 
αποτελούν παράδειγμα για τα παραπάνω στοιχεία. Η συσκευασία έχει όμως εξίσου 
καθοριστικό ρόλο και στον τομέα του SCM. Παραδειγματικά, η συσκευασία 
προστατεύει το προϊόν από τυχών ζημιές ή φθορές σε όλη την διάρκεια μεταφοράς 
και αποθήκευσής του αλλά και το κόστος διαχείρισής του. Σε επιχειρήσεις που 
δραστηριοποιούνται διεθνώς η συσκευασία είναι ακόμα πιο σημαντική για την 
διανομή του προϊόντων για το λόγο ότι οι αποστάσεις είναι μεγαλύτερες και μπορούν 
να παρουσιαστούν περισσότερα προβλήματα στους αποθηκευτικούς χώρους 
μεταφοράς τους [Simchi- Levi D., Kaminsky P., Simchi- Levi E., 2003]. Σαν 
αποτέλεσμα το προϊόν πρέπει να έχει πιο χρηστική συσκευασία που έρχεται σε 
αντίθεση με το τμήμα Marketing που ζητά μια συσκευασία πιο εντυπωσιακή και 
ελκυστική για τον καταναλωτή.  
Διάθεση Αποβλήτων: 
Η ανάγκη για πιο οικολογική αντιμετώπιση του περιβάλλοντος έχει αυξήσει 
την κοινωνική, νομική και κρατική ευαισθησία και είναι πια αναπόσπαστο στοιχείο 
της ανάγκης για δημιουργία μίας διαδικασίας σχεδιασμού ενός συστήματος Logistics. 
Ως αποτέλεσμα απόβλητα και κατάλοιπα προϊόντων να πρέπει να περάσουν από μία 
διεργασία ώστε να είναι πιο φιλικά απέναντι στο περιβάλλον. Όμως σε κάθε 
περίπτωση όποιο και αν είναι το κατάλοιπο των προϊόντων να μπορεί αν υπάρξει 
ανάγκη να είναι σε θέση η διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας να το μεταφέρει είτε να 
το αποθηκεύσει. Στην άλλη περίπτωση που τα προϊόντα αυτά είναι ανακυκλώσιμα θα 
πρέπει να υπάρξει άλλη διαδικασία αποθήκευσης και μεταφοράς αυτών. 
Διαχείριση επιστροφών: 
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Όταν υπάρξει η περίπτωση επιστροφής του προϊόντος από τον καταναλωτή 
στην επιχείρηση γεγονός που είναι πιο σύνηθες τα τελευταία χρόνια με τη νομική 
προστασία των νέων νόμων προστασίας του καταναλωτή επιβάλλεται η μέριμνα από 
μέρος της επιχείρησης ώστε να είναι σε θέση η αγοραστές να μπορούν να 
επιστρέψουν το ελαττωματικό προϊόν. Η διαδικασία αυτή επιβαρύνει και την 
επιχείρηση καθώς πρέπει να υπάρχουν επιπλέον χώροι αποθήκευσης και διαδικασίας 
μεταφοράς επανασυσκευασίας και ποιοτικού ελέγχου. Επίσης πρέπει να υπάρχει ένα 
σύστημα που να καλύπτει όλες αυτές τις επιπλέον ανάγκες συγκεντρωτικά ώστε να 
πετύχει την μικρότερη χρηματική επιβάρυνση για την ίδια και τον καταναλωτή 
[McCellan, 2003].  
2.2 Παράγοντες που στηρίζουν ένα σύστημα ΔΕΑ – Logistics 
Οι επιχειρησιακές λειτουργίες για να είναι λειτουργικές και αποδοτικές μέσα 
σε μια εξαρτώνται από ένα σύνολο παραγόντων. Έτσι και η λειτουργία των Logistics 
εξαρτάται από ένα σύνολο επιμέρους παραγόντων για να είναι αποτελεσματική. Οι 
παράγοντες από τους οποίους εξαρτώνται τα Logistics είναι h ανάπτυξη των 
ποσοτικών τεχνικών και η εξέλιξη των μαθηματικών αλγόριθμων, περιγράφοντας τις 
μεθόδους που χρησιμοποιεί η επιχείρηση αποτελεσματικότερα. Η εξέλιξη του 
προγραμματισμού και η ανάπτυξη ενός ασφαλούς και προσιτού οικονομικά 
περιβάλλοντος μέσα στο internet. Η ανάπτυξη της τεχνολογίας των υπολογιστών και 
των δικτύων. Με την εξέλιξη αυτού του παράγοντα βελτιώνεται συνεχώς η σχέση 
κόστους / απόδοσης των μικροϋπολογιστών και τελικά η ανάπτυξη νέων 
επιχειρηματικών λύσεων σε κάθε σημείο της αλυσίδας άξιας προς την κατεύθυνση 
της βελτίωσης της σχέσης εξυπηρέτησης / κόστους. [Oxley, 1999]. 
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2.3 Iχνηλασιμότητα και Logistics 
Ο όρος ιχνηλασιμότητα έχει αρχίσει πλέον να μπαίνει στην ζωή μας μετά την 
εφαρμογή της ευρωπαϊκής νομοθεσίας (178/2002) που αναφέρεται στην ανίχνευση 
και ανάκληση των προϊόντων και η οποία τέθηκε σε εφαρμογή από 1ης Ιανουαρίου 
2005. 
Σήμερα η διαχείριση της πληροφορίας για τα logistics υποστηρίζεται από 
ειδικό λογισμικό ή όπως το λογισμικό διαχείρισης των αποθηκών WMS (WareHouse 
Management Systems) ή από το ERP (Enterprise Resource Planning), που 
αξιοποιώντας την τεχνολογία του γραμμωτού κώδικα (BarCode), των συστημάτων 
αναγνώρισης με ραδιοσυχνότητες (RFID) ή ακόμη και της απλής εκτύπωσης 
πληροφοριών / ετικετών επάνω στα προϊόντα, γίνεται η ταυτοποίηση τους σε σχέση 
με την παρτίδα παραγωγής LOT και την ημερομηνία λήξεως τους. Τα χειρόγραφα 
συστήματα δεν είναι ικανά να υποστηρίξουν τις απαιτήσεις σε πολυπλοκότητα 
παραγωγής και αποθήκευσης των προϊόντων στην σημερινή εποχή. 
Ένα βασικό θέμα είναι σωστή και ακριβής καταγραφή και διαχείριση των 
παρτίδων κατά την διαδικασία της διανομής των προϊόντων στους χώρους λιανικής 
πώλησης. Αρκετές εταιρίες ήδη έχουν αρχίσει να εφαρμόζουν την απλή αναγραφή 
των παρτίδων στα παραστατικά πώλησης τους, χωρίς ουσιαστικά να έχουν την 
δυνατότητα να διατηρήσουν την συγκεκριμένη πληροφορία σε κάποιο από τα 
συστήματα που προαναφέραμε. Αυτό ισχύει περισσότερο στις εταιρίες που 
παραδίδουν εμπορεύματα που ήδη έχουν τιμολογηθεί από την κεντρική αποθήκη κάτι 
που στην διαδικασία πώλησης επί αυτοκινήτου παρουσιάζει αρκετές δυσκολίες. [ISO, 
2005] 
Απουσία λογισμικού 
 Καθημερινά διακινούνται και τιμολογούνται εκατομμύρια προϊόντα μέσω 
των δικτύων διανομής κάθε εταιρίας, χωρίς ουσιαστικά να υπάρχει η δυνατότητα να 
καταγράφουν οι παρτίδες των προϊόντων που παραδίδονται σε κάθε πελάτη. 
Η έλλειψη τεχνολογίας γραμμωτού κώδικά σε συνδυασμό με την απουσία 
ειδικού λογισμικού ή την αδυναμία του εμπορικού λογισμικού λόγω παλαιότητας να 
ανταποκριθεί στις σημερινές ανάγκες οι επιχειρήσεις αναγκάζονται να συντηρούν 
χειρόγραφα το σύστημα προσθέτοντας βάρος και κόστος στην διαδικασία τους. Οι 
περισσότερες επιχειρήσεις καταγράφουν την πληροφορία σε επίπεδο συνολικής 
φόρτωσης οχήματος, στο συγκεντρωτικό δελτίο φόρτωσης ανά ημέρα και στην 
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συνέχεια συσχετίζουν την πληροφορία με τα ημερήσια τιμολόγια που εκδόθηκαν. 
Είναι όμως αυτό αρκετό; Τι γίνεται όταν μία συγκεκριμένη παρτίδα προϊόντων 
διανέμεται σε περισσότερα από ένα δρομολόγια και πιθανόν μέρος αυτής επιστρέφει 
για να διανεμηθεί την επόμενη ημέρα μαζί με άλλες παρτίδες; Πόσο αξιόπιστο μπορεί 
να είναι ένα χειρόγραφο σύστημα την κρίσιμη στιγμή μιας πιθανής ανάκλησης; Πόσο 
σύντομη μπορεί να είναι η ανεύρεση της πληροφορίας καθώς ο χρόνος ανάκλησης τις 
περισσότερες φορές είναι πολύ σημαντικός. 
Για τους παραπάνω λόγους είναι απαραίτητη η συλλογή της πληροφορίας από 
την φάση της παραγωγής μέχρι και την τοποθέτηση των προϊόντων στο ράφι. Ένας 
σημαντικός κρίκος στην αλυσίδα της εφοδιαστικής είναι και τα δίκτυα διανομών. 
Η τεχνολογία μάς δίνει πλέον την δυνατότητα πέραν της πληροφορίας που 
χρειάζεται για να εκδοθεί το σχετικό παραστατικό πώλησης να συλλέξουμε και να 
συσχετίσουμε τα είδη και τις παρτίδες τους με το παραστατικό και τον πελάτη. Στην 
συνέχεια η πληροφορία μπορεί να μεταφερθεί ηλεκτρονικά στο κεντρικό σύστημα 
του διανομέα και πιθανόν να φτάσει μέχρι τον κατασκευαστή. Έτσι έχουμε την 
δυνατότητα ιχνηλάτησης των προϊόντων μέχρι το σημείο λιανικής. Ως χθες αυτό 
φάνταζε αδύνατον ή τουλάχιστον πολύ δύσκολο να υλοποιηθεί. Όμως με τα 
κατάλληλα εργαλεία η καταγραφή της πληροφορίας των παρτίδων για κάθε προϊόν 
ξεχωριστά και η άμεση ενημέρωση του κεντρικού συστήματος είναι πλέον εφικτή.  
Έτσι πέραν της καταγραφής η πληροφορία εκτυπώνεται σε κάθε παραστατικό με 
σκοπό την καλύτερη πληροφόρηση της εφοδιαστικής αλυσίδας για την κάλυψη 
περιπτώσεων ανάκλησης. 
Χρήση πληροφορίας  
Ο οδηγός / πωλητής σαρώνοντας την ετικέτα των προϊόντων που πρόκειται να 
τιμολογήσει, ουσιαστικά συμπληρώνει τα είδη του παραστατικού καταγράφοντας 
ταυτόχρονα χωρίς κόπο την σημαντική πληροφορία της παρτίδας κάθε προϊόντος. Η 
αποθηκευμένη πληροφορία αφού εκτυπωθεί, στην συνέχεια θα αποσταλεί με τον 
τρόπο που έχει επιλέξει να επικοινωνεί ο κάθε χειριστής με το κεντρικό σύστημα της 
εταιρίας του π.χ μέσω (GPRS/GSME, WLAN, Ehternet, ή RS232) και θα 
αποθηκευτεί για να χρησιμοποιηθεί εφόσον αυτό κριθεί αναγκαίο. 
Τα περισσότερα εμπορικά προγράμματα ERP νέας γενιάς υποστηρίζουν την 
ύπαρξη παρτίδων, όπως άλλωστε γίνεται και με το λογισμικό διαχείρισης της 
αποθήκης WHMS. Σε περιπτώσεις απουσίας ειδικού λογισμικού διαχείρισης των 
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παρτίδων, μπορεί η διαχείριση την παρτίδας ή της ημερομηνίας λήξεων να γίνεται 
από την βάση δεδομένων του προγράμματος διαχείρισης.  
Επεκτείνοντας όμως τον όρο ιχνηλασιμότητα πέραν των τροφίμων, θα δούμε 
ότι αρκετές επιχειρήσεις αντιμετωπίζουν αρκετά προβλήματα με την διαχείριση του 
Πάγιου εξοπλισμού που χρησιμοποιούν προκειμένου να προωθήσουν τα 
εμπορεύματα τους.  
Απογραφές και αποκλίσεις 
 Παρότι όλες οι επιχειρήσεις ισχυρίζονται ότι γνωρίζουν που βρίσκονται τα 
πάγια τους, δυστυχώς τα αποτελέσματα μιας απογραφής θα ήταν κατά πολύ 
διαφορετικά από αυτά που ισχυρίζονται. Κλασικό παράδειγμα αποκλίσεων είναι οι 
εταιρίες που διαθέτουν ψυγεία στα σημεία λιανικής πώλησης με σκοπό να 
προωθήσουν την πώληση των προϊόντων τους. 
Κάποιες εταιρίες κατάφεραν πραγματικά να ελέγξουν τα πάγια τους, 
σημαίνοντας με γραμμωτό κώδικα τα ψυγεία ή τις προθήκες τους και μπορούν να 
γνωρίζουν τα πάγια που είναι χρεωμένα σε κάθε πελάτη.  
Ο οδηγός/πωλητής μόλις πλησιάζει στο σημείο πώλησης σαρώνει την 
κωδικοποιημένη ετικέτα που βρίσκεται επάνω στο ψυγείο του πελάτη για παράδειγμα 
και στο φορητό τερματικό EDA εμφανίζονται τα στοιχεία του πελάτη. Έτσι 
επιτυγχάνεται η μείωση του χρόνου αναζήτησης των πελατών και ταυτόχρονα 
απογράφεται ο πάγιος εξοπλισμός που έχει δοθεί στον πελάτη για χρησιδάνειο. Στην 
συνέχεια ο χειριστής καταχωρεί την παραγγελία του πελάτη είτε σαρώνοντας τους 
κωδικούς των προϊόντων από τα ράφια είτε αναζητώντας τους με τον κωδικό είδους ή 
τέλος επιλέγοντας τους από λίστα προϊόντων και επιστρέφει στο φορτηγό για να 
ετοιμάσει τα είδη της παραγγελίας. Χρησιμοποιώντας τον αναγνώστη γραμμωτού 
κώδικα επιβεβαιώνει την παραγγελία και ταυτόχρονα καταγράφει όπως αναφέραμε 
παραπάνω τον κωδικό και την παρτίδα ή την ημερομηνία λήξεως κάθε προϊόντος. 
[McCellan, 2003]  
Η ολοκλήρωση της ιχνηλασιμότητας είναι πλέον εφικτή σε όλο το φάσμα της 
εφοδιαστικής χάρη στην δυνατότητα της τεχνολογίας και του λογισμικού που έχει 
αναπτυχθεί ειδικά για να υποστηρίξει τις ανάγκες της σύγχρονης αγοράς. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ Β ΄ 
ΣΧΕΣΗ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΩΝ ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝ ΚΑΙ 
LOGISTICS 
 
1. Λειτουργία των Logistics με τη χρήση πληροφοριακών 
συστημάτων: πρωτοπόρες επιχειρήσεις, προβλήματα, λύσεις 
και αποδοτικότερη λειτουργία των επιχειρήσεων 
 
Μία από τις βασικότερες μεταβλητές, που επηρεάζει σοβαρά τα έσοδα και τα 
κέρδη των επιχειρήσεων, αποτελούν τα συστήματα μεταφοράς, αποθήκευσης και 
διακίνησης των προϊόντων της εταιρείας. Η χρήση σύγχρονων εργαλείων και 
τεχνικών της πληροφορικής, η ενσωμάτωση μεθόδων βελτιστοποίησης από το χώρο 
της Επιχειρησιακής Έρευνας (Operations Research) και η υλοποίηση των τελευταίων 
τάσεων στο χώρο της Εφοδιαστικής Διαχείρισης (Logistics Management) οδηγούν σε 
σημαντικές βελτιώσεις της λειτουργίας μιας επιχείρησης και συντελούν στη δραστική 
μείωση του κόστους Logistics, που αποτελεί ένα σημαντικό ποσοστό της αξίας ενός 
τελικού προϊόντος. Το κόστος logistics (εφοδιαστικής διαχείρισης) επιβαρύνει ένα 
προϊόν κατά 10% ως και 30% της αξίας του, ανάλογα με τον κλάδο που ανήκει. Αν 
ληφθεί υπόψη, ότι τα περιθώρια κέρδους σε μερικούς εμπορικούς κλάδους 
κυμαίνονται από 1% μέχρι 3%, τότε γίνεται αμέσως αντιληπτό, ότι ακόμη και μικρές 
μειώσεις του κόστους Logistics, οδηγούν σε σημαντικές βελτιώσεις της κερδοφορίας 
των επιχειρήσεων. Ένα σύγχρονο Πληροφοριακό Σύστημα Εφοδιαστικής Διαχείρισης 
Αποθηκών θα πρέπει να καλύπτει όλες τις λειτουργικές και διαχειριστικές ανάγκες 
μιας αποθήκης ή ενός κέντρου διανομής, από την άφιξη των εμπορευμάτων και την 
αποθήκευσή τους, μέχρι την εκτέλεση των παραγγελιών και την αποστολή στους 
πελάτες. Η υποστήριξη παλετών, ο on line και real time έλεγχος των αποθεμάτων με 
χρήση ασύρματων τερματικών, η παρακολούθηση ημερομηνιών και παρτίδων λήξης, 
η ενσωμάτωση barcode σε όλες τις φάσεις λειτουργίας της αποθήκης, η ταχύτατη 
αυτόματη απογραφή με φορητά ασύρματα τερματικά, η εξοικονόμηση 
αποθηκευτικού χώρου, η ελαχιστοποίηση των σφαλμάτων αποθήκευσης, o on line 
έλεγχος των συστημάτων αποθήκευσης (περονοφόρα, παλετοφόρα) και η 
αυτοματοποίηση της διαδικασίας picking των παραγγελιών αποτελούν το minimum 
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που πρέπει να καλύπτει μία σύγχρονη μηχανογραφική λύση στο χώρο του Logistics 
Management. Η ραγδαία ανάπτυξη του κλάδου της Πληροφορικής έχει θετικές 
επιδράσεις στην ανάπτυξη των σύγχρονων Πληροφοριακών Συστημάτων Logistics. 
[Γιαννάκαινας Β., 2004] Οι σύγχρονες αυτές εξελίξεις, που ενσωματώνονται στα 
σύγχρονα πληροφοριακά συστήματα, είναι : 
 Ισχυρά υπολογιστικά συστήματα - που βασίζονται σε επεξεργαστές RISC ή 
επεξεργαστές της INTEL (πχ. Pentium Pro)  
 Ανοικτά λειτουργικά συστήματα (π.χ. UNIX, WINDOWS NT)   
 Σχεσιακές βάσεις δεδομένων RDBMS   
 Αρχιτεκτονική client – server 
 Παραθυρικά περιβάλλοντα στους clients (π.χ. WINDOWS 95, WINDOWS 
NT STATION)  
 Τεχνολογία ανάπτυξης εφαρμογών object – oriented και RAD εργαλεία 
 Τεχνολογία Δικτύων LAN και Διαδικτύων (INTERNET). 
 Ασύρματα δίκτυα για την επικοινωνία των φορητών τερματικών και 
μεταφορικών μέσων αποθήκης με τον server.   
 Συστήματα εκτύπωσης γραμμικού κώδικα και αναγνώστες γραμμωτού κώδικα 
κ.λπ. 
Οι παραπάνω τεχνολογίες συνδυαζόμενες με αλγορίθμους βελτιστοποίησης της 
Επιχειρησιακής Έρευνας και μεθόδους της επιστήμης των Logistics αποτελούν τη 
βάση για την ανάπτυξη πανίσχυρων Πληροφοριακών Συστημάτων Logistics. 
 
1.1 Λειτουργική Διαχείριση Αποθηκών  
 
Το minimum των απαιτήσεων και των λειτουργιών που πρέπει να καλύπτει ένα 
σύγχρονο σύστημα Λειτουργικής Διαχείρισης Αποθηκών αποτελείται από τις 
παρακάτω ενέργειες. Αρχικά από την υποστήριξη ασύρματων τερματικών τόσο πάνω 
στα περονοφόρα, όσο και στους εργαζόμενους (pickers, επιστάτες, ελεγκτές κ.λπ.) 
και από την υποστήριξη παλέτας (Αν είναι δυνατόν, με ετικέτα UCC/EAN 128 και 
εκτύπωση ετικετών παλετών UCC/EAN 128).Πρέπει να έχουμε ταυτόχρονη 
παραλαβή εμπορευμάτων από πολλά σημεία της αποθήκης και παρακολούθηση 
ημερομηνιών και παρτίδων λήξεως με χρήση barcode σε όλες τις φάσεις λειτουργίας 
της αποθήκης. Η απογραφή της αποθήκης να γίνεται αυτόματα με φορητά ασύρματα 
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τερματικά και να υπάρχει ιχνηλασιμότητα των παρτίδων κατά τη διαδικασία picking 
κ.ά. 
Ένα Πληροφοριακό Σύστημα Λειτουργικής Διαχείρισης Αποθηκών θα πρέπει να 
αυτοματοποιεί όλες τις διαδικασίες που αφορούν την παραλαβή και αποθήκευση των 
προϊόντων μιας εταιρείας, καθώς και την ανατροφοδότηση των θέσεων και εκτέλεση 
των παραγγελιών. Επίσης να υποστηρίζει αποθήκες ετοίμων προϊόντων, καθώς και 
ημιετοίμων, πρώτων υλών και υλικών συσκευασίας. [Βλαχοπούλου, Μάνθου, 2006] 
 Η λειτουργία του θα πρέπει να γίνεται σε πραγματικό χρόνο, αξιοποιώντας 
όλα τα πλεονεκτήματα των σύγχρονων τεχνολογιών Αποθήκης (αναγνώστες bar code, 
ασύρματα φορητά τερματικά, κ.λ.π.), για άμεση και ασφαλή εγκυροποίηση των 
λειτουργιών, μέσω επικοινωνίας με τον κεντρικό υπολογιστή (Warehouse Server) της 
Αποθήκης. Η λειτουργία του θα πρέπει να βασίζεται πάνω στην αρχή : «Δημιουργία 
Εντολής Εργασίας – Εγκυροποίηση». Τα οφέλη από τη χρήση ενός Πληροφοριακού 
Συστήματος Λειτουργικής Διαχείρισης Αποθηκών είναι η αύξηση της 
παραγωγικότητας και ευελιξίας, η ελαχιστοποίηση του λειτουργικού κόστους της 
αποθήκης, η ποιότητα στην εκτέλεση των εργασιών και η βελτίωση της 
εξυπηρέτησης των πελατών. [Vogt C.,  2002.] 
 
1.2 Αυτοματοποίηση διαδικασίας Picking – Packing (αυτόματη προ-
δεματοποίηση) 
 
Τα συστήματα προ-δεματοποίησης (μηχανογραφική δεματοποίηση προηγείται 
της φυσικής διαδικασίας), εφαρμόζονται στη διαδικασία συσκευασίας μέρους των 
παραγγελιών σε χαρτοκιβώτια συσκευασίας. Μετά από τη διάσπαση των γραμμών 
των παραγγελιών σε αριθμό ακέραιων παλετών, αριθμό κιβωτίων και αριθμό 
μοναδιαίων τεμαχίων και υποσυσκευασιών, το σύστημα υπολογίζει αυτόματα με 
βάση τα διαθέσιμα χαρτοκιβώτια συσκευασίας, τον τρόποσυσκευασίας, του «χύμα» 
μέρους των παραγγελιών, έτσι ώστε να επιτυγχάνεται η ελαχιστοποίηση του 
συνολικού όγκου των χρησιμοποιούμενων κουτιών συσκευασίας , του αριθμού των 
χρησιμοποιούμενων κουτιών συσκευασίας καθώς και της συνολικής διανυόμενης 
απόστασης των pickers στο χώρο picking (και κατ΄ επέκταση ελαχιστοποίηση του 
συνολικού χρόνου picking των παραγγελιών). [Gattorna J.,1996] Ένα σύστημα 
προδεματοποίησης (picking – packing) θα πρέπει να λαμβάνει υπόψη τις διαστάσεις 
των προϊόντων (τεμαχίων και υποσυσκευασιών), τις διαστάσεις των διαθεσίμων 
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χαρτοκιβωτίων συσκευασίας, τους περιορισμούς τοποθέτησης των προϊόντων στο 
χαρτοκιβώτιο συσκευασίας (πχ. Το μόνο όρθιο, διαγώνια τοποθέτηση κ.λπ.) τις 
απαιτήσεις συσκευασίας προϊόντων μόνο σε ειδικά κουτιά ή κάποια προτίμηση σε 
ειδικά κουτιά, τον ελάχιστο και μέγιστο βαθμό πλήρωσης των κουτιών, την 
τοποθέτηση διαχωριστικών στηριγμάτων, τις θέσεις των προϊόντων στη περιοχή 
picking και πολλά άλλα. Έτσι επιτυγχάνονται αποκομιδή των ειδών από τα ράφια 
(Picking) και τοποθέτησή τους στα χαρτοκιβώτια συσκευασίας (packing) σε μία 
φάση. 
 
1.3 Δρομολόγηση παραγγελιών 
 
Το σύστημα δρομολόγησης των παραγγελιών καλύπτει όλες τις διαχειριστικές και 
λειτουργικές ανάγκες στον χώρο του προγραμματισμού δρομολογίων και διανομών. 
Το σύστημα Δρομολόγησης παραγγελιών πρέπει να λειτουργεί σε δύο φάσεις της 
αυτόματης και της χειροκίνητης δρομολόγησης. 
Η αυτόματη δρομολόγηση δημιουργεί τη βέλτιστη πρόταση δρομολόγησης, 
την οποία ο δρομολογητής θα πρέπει να μπορεί να τροποποιήσει και να 
οριστικοποιήσει μέσα σε ελάχιστο χρόνο χρησιμοποιώντας τη λειτουργία της 
χειροκίνητης δρομολόγησης. Η αυτόματη δρομολόγηση λαμβάνει υπόψη όλους τους 
περιορισμούς ενός πραγματικού προβλήματος διανομής όπως πχ.: Διαθέσιμα 
μεταφορικά μέσα (ιδιόκτητα, δημόσιας χρήσεως), ωφέλιμους όγκους και βάρη 
φορτηγών, ημερομηνίες παράδοσης πελατών και παραγγελιών, όγκους και βάρη 
παραγγελιών, επείγουσες παραγγελίες, μέγιστο αριθμό παραγγελιών, και σημείων 
παράδοσης, ανά διαδρομή, παραγγελίες τοπικές και παραγγελίες επαρχίας μέσω 
πρακτορείων, οδηγούς φορτηγών, πρακτορεία μεταφορών, πελάτες κ.λπ. [Gattorna J., 
1996] Η αποδοτικότερη εφαρμογή ενός σύγχρονου συστήματος δρομολόγησης 
επιτυγχάνεται με την καλύτερη αξιοποίηση των χρησιμοποιούμενων μεταφορικών 
μέσων, με ελαχιστοποίηση του αριθμού των δρομολογίων, με την καλύτερη 
εξυπηρέτηση των πελατών, τη μείωση του μεταφορικού κόστους, την άμεση 
απόκριση σε επείγουσες παραγγελίες και τη μείωση του χρόνου παράδοσης 
παραγγελιών. [Περγάμαλης Δημήτρης, 2006] 
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1.4 Διαχείριση στόλου οχημάτων 
 
Το υποσύστημα παρακολούθησης και διαχείρισης του στόλου οχημάτων της 
εταιρείας επιτρέπει την ομαδοποίηση και την καταγραφή όλων των λειτουργικών 
εξόδων, που αφορούν τη διαχείριση του στόλου οχημάτων. Η παρακολούθηση και η 
υπενθύμιση όλων των υποχρεώσεων των μεταφορικών μέσων (ΚΤΕΟ, ασφάλειες, 
συντήρηση κ.λπ.) η κατάρτιση του προϋπολογισμού των λειτουργικών εξόδων στην 
αρχή κάθε διαχειριστικής περιόδου και η σύγκριση των προϋπολογισμένων 
λειτουργικών δαπανών με τις πραγματικές δαπάνες και η δυνατότητα εξαγωγής 
σημαντικών συμπερασμάτων γύρω από την οικονομική και λειτουργική χρήση των 
υπαρχόντων μεταφορικών μέσων αποτελούν μερικές από τις λειτουργίες που πρέπει 
να καλύπτει ένα σύστημα διαχείρισης στόλου οχημάτων. [Lambert, D.M., Stock , 
J.R., 2004.] 
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2. Οι συνεχώς  μεταβαλλόμενες ανάγκες της αγοράς και η  ανάγκη 
δημιουργίας νέων πληροφοριακών συστημάτων  
 
Τα logistics σήμερα έχουν αποκτήσει κεντρικό ρόλο στη λειτουργία μιας 
επιχείρησης και αποτελούν ανταγωνιστικό πλεονέκτημα όταν αξιοποιούνται στο 
έπακρο. Οι απαιτήσεις της αγοράς αλλά και των πελατών, έχουν δημιουργήσει 
κάποιες τάσεις στο χώρο των logistics. Η θετική απόδοσή τους, δείχνει πως οι τάσεις 
αυτές θα συνεχίσουν και στο μέλλον να επηρεάζουν το χώρο των logistics. [Lambert, 
D.M., Stock , J.R., 2004.] 
Μια πολύ σημαντική σύγχρονη τάση, αποτελεί η συγκέντρωση της διανομής. 
Ο κύριος στόχος είναι η μείωση του συνολικού κόστους της διανομής, μέσω της 
τοποθέτησης των αποθεμάτων της επιχείρησης σε περιορισμένο αριθμό, 
συγκεντρωμένων αποθηκευτικών χώρων. Τα αποτελέσματα της συγκέντρωσης αυτής, 
είναι η σημαντική μείωση του κόστους των απογραφών και της αποθήκευσης των 
προϊόντων. Η τάση αυτή έχει οδηγήσει πολλές επιχειρήσεις να προχωρήσουν σε 
μεγάλες και δαπανηρές επενδύσεις σε καινούριους συγκεντρωμένους αποθηκευτικούς 
χώρους. Οι επενδύσεις απαιτούν, εκτός από το σωστό εξοπλισμό, το σωστό 
σχεδιασμό του χώρου της αποθήκης και τη σωστή οργάνωση του σχεδίου. Η μεγάλη 
αύξηση της χρήσης των Third Party Logistics (3PL), αποτελεί ακόμα ένα στοιχείο 
που χαρακτηρίζει τον κλάδο των logistics σήμερα. Οι 3PL Providers, οι παροχείς 
δηλαδή υπηρεσιών logistics, αναλαμβάνουν να φέρουν εις πέρας κάποιες εργασίες 
για λογαριασμό άλλων επιχειρήσεων. Οι εργασίες αυτές περιλαμβάνουν τη 
διαχείριση των προϊόντων και την παροχή υπηρεσιών στους πελάτες των 
επιχειρήσεων. Οι ανταγωνιστικές υπηρεσίες logistics που παρέχουν οι third party 
εταιρίες, έχουν σαν αποτέλεσμα τη συνεργασίας τους με όλο και μεγαλύτερο αριθμό 
επιχειρήσεων. Σύμφωνα με έρευνα της UPS (Worldwide Logistics), το 2000, οι 3PLs 
είχαν εισχωρήσει στην Ευρωπαϊκή αγορά σε ποσοστό 25%, ενώ το 2002 το ποσοστό 
έφτασε το 28%. Το αντίστοιχο ποσοστό στην Αμερική, το 2000, έφτανε μόλις το 
10%. Στην Ελλάδα, αν και η χρήση των 3PL είναι περιορισμένη, κατά τη διάρκεια 
της περιόδου 1998-2002 ο μέσος ετήσιος ρυθμός αύξησης ήταν ίσος με 26,3%. Η 
αρνητική πλευρά , είναι πως το 34% των πελατών χρησιμοποιεί 3PL λόγω του 
χαμηλότερου κόστους των υπηρεσιών, ενώ μόνο το 12% γιατί παρέχουν υπηρεσίες 
υψηλού επιπέδου [ Μαλινδρέτος, 2003]. 
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Μεγάλη βαρύτητα δίδεται και στην εξυπηρέτηση των πελατών σε άμεση 
σύνδεση με τη διανομή. Η σημαντική αλλαγή της αγοράς, που έχει ενισχύσει το ρόλο 
της διανομής, είναι το γεγονός ότι το εμπορικό όνομα ενός προϊόντος δεν είναι πλέον 
τόσο σημαντικό και ότι οι καταναλωτές προτιμούν αντί να περιμένουν για να 
αγοράσουν ένα γνωστό προϊόν, να το αντικαταστήσουν με ένα άλλο παρόμοιο. Είναι 
λοιπόν φανερό πως η διαθεσιμότητα ενός προϊόντος στα σημεία πώλησης και κατ’ 
επέκταση η διανομή είναι από τους σημαντικότερους παράγοντες που επηρεάζουν 
την πολιτική που ακολουθεί μια επιχείρηση για να εξυπηρετήσει τους πελάτες της. 
Μια πολύ σημαντική σύγχρονη τάση αποτελεί η εφαρμογή συστημάτων που 
έχουν ως στόχο τη μείωση των αποθεμάτων και ταυτόχρονα τη διαθεσιμότητα της 
ακριβούς ποσότητας που χρειάζεται για να εξυπηρετηθούν όλες οι ανάγκες της 
επιχείρησης [Cornford, Smithson, 2006]. 
Τέλος, όπως είναι φυσικό στις μέρες μας, σημαντική τάση στο χώρο των 
logistics είναι η εντατική χρήση της τεχνολογίας και η αυτοματοποίηση. Η χρήση της 
τεχνολογίας είναι ιδιαίτερα έντονη στους αποθηκευτικούς χώρους, όπου κυριαρχούν 
η μηχανοποίηση και οι αυτοματισμοί με στόχο να μειωθεί στο ελάχιστο ο 
χειρωνακτικός έλεγχος των διαφόρων διαδικασιών και να αυξηθεί η ταχύτητα 
διεκπεραίωσης των εργασιών, με υψηλό επίπεδο αξιοπιστίας. 
Κλείνοντας, σημαντικό είναι να αναφέρουμε, πως οι διάφορες δραστηριότητες 
των logistics διεκπεραιώνονται, λαμβάνοντας υπόψη περιβαλλοντικά θέματα και 
θέματα ασφάλειας, ακολουθώντας την κυβερνητική νομοθεσία. Εκτός από τις τάσεις 
του παρόντος, οι οποίες υπάρχει μεγάλη πιθανότητα να επηρεάσουν τον τομέα των 
logistics σε παγκόσμιο επίπεδο, οι ειδικοί προβλέπουν πως κάποιοι νέοι παράγοντες 
θα δημιουργήσουν σημαντικές προκλήσεις στο μέλλον[ Mouratidis,Η.,Giorgini, P., 
Manson,G., 2005]. 
Κάποιοι από τους σημαντικότερους αυτούς παράγοντες είναι οι εξής: 
 Η περαιτέρω αύξηση των 3PL: Οι κύριοι λόγοι που ωθούν τις περισσότερες 
επιχειρήσεις να συνεργαστούν με 3PL Providers είναι η μείωση του 
λειτουργικού κόστους της επιχείρησης και η βελτίωση της ποιότητας αλλά και 
της ταχύτητας των υπηρεσιών. 
 Οι ανάγκες για ευρύτερες διοικητικές ικανότητες: Ένα από τα κυριότερα 
χαρακτηριστικά των logistics είναι πως συμπεριλαμβάνουν γνώσεις και 
δραστηριότητες από πολλούς επιστημονικούς τομείς. Το γεγονός αυτό 
δημιουργεί αυξημένες απαιτήσεις από τα διευθυντικά στελέχη αλλά και το 
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υπόλοιπο προσωπικό ενός τμήματος logistics. Αυτές οι απαιτήσεις έχουν 
δημιουργήσει ανάγκη για επιμόρφωση σε θέματα χρηματοοικονομικά, στους 
ηλεκτρονικούς υπολογιστές, σε διεθνή θέματα, στο management, στο 
ανθρώπινο δυναμικό και το marketing.  
 Οι αυξημένες ανάγκες logistics στην Ευρωπαϊκή κοινότητα, με την ένταξη 
δέκα νέων μελών: Η ένταξη δέκα νέων χωρών μελών στην Ευρωπαϊκή Ένωση 
έχει ως αποτέλεσμα τη διεύρυνση της ευρωπαϊκής αγοράς. Σημαντικό είναι το 
γεγονός πως η κύρια εξαγωγική αγορά των νέων μελών είναι οι αγορές των 15 
παλαιότερων μελών. Στα πλαίσια της οικονομικής ενοποίησης και τη 
συνεργασία των αγορών των κρατών μελών, οι ανάγκες για logistics και για 
δημιουργία πιο εκσυγχρονισμένων μεταφορικών δικτύων θα ενταθούν στο 
άμεσο μέλλον. 
 Η ευρύτερη χρήση της τεχνολογίας: Η σημερινή τάση εντατικής χρήσης 
τεχνολογίας στον τομέα των logistics, αναμένεται να συνεχιστεί αλλά και να 
ενταθεί στο μέλλον. Ειδικότερα, αναμένεται η τεχνολογία να εισχωρήσει 
ευρύτατα και στις μικρότερες επιχειρήσεις, ώστε αυτές να ανταποκριθούν στις 
συνθήκες ανταγωνισμού της αγοράς. Τέλος, εκτιμάται πως οι επόμενες γενιές 
θα είναι περισσότερο εξοικειωμένες με τη χρήση της τεχνολογίας και 
ειδικότερα του Internet, γεγονός που θα αυξήσει τις απαιτήσεις των πελατών 
όσων αφορά το βαθμό ενσωμάτωσης αλλά και του επιπέδου της τεχνολογίας 
στην παροχή υπηρεσιών logistics.[Gattorna J., 1996] 
 Αλλαγή στην επιλογή της χωροθέτησης των επιχειρήσεων logistics: Η 
εμπειρία έχει δείξει πως η περιοχή χωροθέτησης μιας επιχείρησης καθορίζει 
σε ένα μεγάλο βαθμό τη βιωσιμότητα μιας επιχείρησης, αφού συμβάλλει στη 
σωστή και έγκαιρη παράδοση των προϊόντων. Παλαιότερα, οι αποθηκευτικοί 
χώροι και οι εγκαταστάσεις των logistics χωροθετούνταν κοντά σε 
σιδηροδρομικά δίκτυα, λιμάνια και εθνικά οδικά δίκτυα, στις λιγότερο 
περιζήτητες και απομονωμένες περιοχές των πόλεων. Με τον ερχομό του 
21ου αιώνα, η τάση αυτή άλλαξε, με τη δημιουργία σύγχρονων και τεραστίου 
μεγέθους εγκαταστάσεων στις παρυφές ην πληθυσμιακών και μεταφορικών 
κέντρων. Τέτοιες εκτάσεις αποτελούν τα βιομηχανικά πάρκα. Η νέα αυτή 
τάση έχει αλλάξει λόγω της ραγδαίας αύξησης της συνεργασίας ενός μεγάλου 
αριθμού επιχειρήσεων με τους 3PL providers, παροχείς δηλαδή υπηρεσιών 
logistics.Με τη σειρά τους οι τελευταίοι αναγκάζονται να βρίσκονται κοντά 
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στους πελάτες τους, τις επιχειρήσεις δηλαδή στις οποίες παρέχουν τις 
υπηρεσίες τους. Το γεγονός αυτό, δεν σημαίνει πως η εύκολη πρόσβαση σε 
μεταφορικούς κόμβους έχει χάσει εντελώς τη σημασία της. Οι αλλαγές όμως 
στην επιχειρηματική στρατηγική σε συνδυασμό με την ανάπτυξη της 
τεχνολογίας που ενισχύει την επικοινωνία, δημιούργησε τις κατάλληλες 
προϋποθέσεις ώστε οι εγκαταστάσεις των logistics να μπορούν να 
λειτουργήσουν αποτελεσματικά σε ένα πολύ μεγάλο αριθμό περιοχών. 
Συχνή χρήση της ιχνηλασιμότητας.Επάνω στη συσκευασία του προϊόντος 
αναγράφεται ένας κωδικός με το λεκτικό TRACE ID, ο οποίος παραπέμπει στα 
στοιχεία του συγκεκριμένου προϊόντος όπως καταγράφηκαν στο σύστημα, 
ενσωματώνοντας λειτουργίες Online & Mobile ιχνηλασιμότητας. Έτσι ο κάθε 
καταναλωτής έχει τη δυνατότητα πληκτρολογώντας το συγκεκριμένο κωδικό είτε στο 
κινητό του τηλέφωνο είτε μέσω internet, να ενημερωθεί για όλες τις χρήσιμες 
πληροφορίες που προσδιορίζουν την ταυτότητα του τελικού προϊόντος που αγοράζει. 
[Vogt C.,  2002.] 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ Γ΄ 
LOGISTICS ΚΑΙ ΤΑΧΥΜΕΤΑΦΟΡΕΣ 
 
1. Πληροφοριακά συστήματα και logistics στην Ελλάδα: μια σχέση 
σε εξέλιξη 
Τα Logistics στην Ελλάδα ήλθαν πολύ καθυστερημένα και ακριβολογώντας η 
έννοια των Ολοκληρωμένων Logistics καθυστέρησε υπερβολικά, όπως άλλωστε όλες 
οι σύγχρονες επιστήμες και τάσεις. Η προσπάθεια ξεκίνησε όπως και σε άλλες χώρες 
από τις Ένοπλες Δυνάμεις, αφού σε αυτές η έννοια της υποστήριξης των οπλικών 
συστημάτων είναι μια έννοια αναγκαστικά υποχρεωτική, αφού άλλωστε και το 
στοιχείο του κόστους δεν διαδραματίζει σημαντικό ρόλο, τουλάχιστον ακόμη. 
Τα στοιχεία που διαμόρφωσαν το σκηνικό ανόδου και εκτίναξης προς τα άνω 
της επιστήμης των Logistics και των επαγγελματικών της εφαρμογών ήταν τα 
ακόλουθα: 
1. Η εισβολή στην Ελλάδα των μεγάλων πολυεθνικών κολοσσών, στων οποίων 
τα οργανογράμματα περιλαμβάνονταν θέσεις με δραστηριότητες και 
λειτουργίες Logistics. 
2. Η επέκταση - το "μεγάλωμα" θα έλεγα - των ελληνικών επιχειρήσεων, οι 
οποίες αναγκάστηκαν να εφαρμόσουν αρχές και διαδικασίες Logistics. 
3. Η ανάπτυξη επιχειρήσεων που προσέφεραν "υπηρεσίες σε τρίτους". 
4. Η εμφάνιση και δραστηριοποίηση εταιριών μη κερδοσκοπικού χαρακτήρα 
που είχαν ως στόχο την ανάπτυξη και διάδοση των Logistics και των 
επιχειρηματικών τους εφαρμογών. 
5. Η εμφάνιση εταιριών πληροφορικής που ανέπτυξαν ολοκληρωμένα 
συστήματα Logistics. 
Προς έκπληξη των απαισιόδοξων κερδήθηκε σημαντικό κομμάτι από το χαμένο 
έδαφος, παρ' όλο που τα τεράστια άλματα συνέβαλαν σε κάποια αταξία που σε 
ορισμένες περιπτώσεις άγγιζε τα όρια της προχειρότητας. [Περγάμαλης, 2006] 
Σήμερα η κατάσταση έχει διαμορφωθεί όπως παρουσιάζεται παρακάτω. Οι 
μεγάλες εταιρίες του ιδιωτικού τομέα έχουν αντιληφθεί την αναγκαιότητα των 
Logistics και κινούνται αποφασιστικά στην υλοποίηση οργανωτικών μεταβολών και 
στη δημιουργία-εκπόνηση ολοκληρωμένων διαδικασιών Logistics. Ο ευρύτερος 
δημόσιος τομέας αδυνατεί να συλλάβει την έννοια των Logistics και για το λόγο αυτό 
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βλέπουμε τεράστιες δημόσιες επιχειρήσεις και οργανισμούς να λειτουργούν κατά 
τρόπο τελείως αντιπαραγωγικό σε θέματα και λειτουργίες Logistics (βλέπε ΔΕΗ και 
ΟΤΕ, για παράδειγμα). Στις Ένοπλές Δυνάμεις - αν και ξεκίνησαν πρώτες - υπάρχει 
μια σαφής καθίζηση και στασιμότητα που δημιουργούν θα έλεγα σοβαρά 
προβλήματα στην επιχειρησιακή ετοιμότητά τους. Στις μικρομεσαίες ιδιωτικές 
επιχειρήσεις η εικόνα είναι απογοητευτική με κάποιες ελάχιστες εξαιρέσεις 
[Βλαδιμήρου Χ., Λαζαρόπουλος Χ.Κ.,2005]. Η Κυβέρνηση και τα Υπουργεία 
αγνοούν τη λέξη Logistics και πολύ περισσότερο τις επαγγελματικές της εφαρμογές. 
Στην ακαδημαϊκή κοινότητα τελευταίως έχουν αρχίσει να γίνονται αξιόλογες 
προσπάθειες για τα Logistics. 
Βέβαια το μέλλον των Logistics θα εξαρτηθεί από τους παρακάτω παράγοντες. 
Τις υποδομές στην παιδεία σε όλα τα επίπεδα και την ανάπτυξη και λειτουργία 
ποιοτικών προγραμμάτων που θα καλύπτουν όλες τις εμφάσεις των Logistics σε όσο 
το δυνατόν περισσότερα πανεπιστήμια, για να υπάρξει ο σχετικός ανταγωνισμός που 
οδηγεί καταλυτικά στη βελτίωση της ποιότητας. Την ύπαρξη επιχειρηματιών με 
όραμα που θα είναι σε θέση να αντιληφθούν εγκαίρως τα πλεονεκτήματα των 
Logistics και των ολοκληρωμένων - και όχι αποσπασματικών - εφαρμογών. Τη 
λειτουργία ιδιωτικών πανεπιστημιακών οργανισμών που θα προσδώσουν άλλη 
δυναμική εκπαίδευσης στην πανεπιστημιακή κοινότητα. Την περαιτέρω 
δραστηριοποίηση των επιστημονικών εταιριών του κλάδου. Την αποδοχή της 
αναγκαιότητας εφαρμογής των Logistics σε κυβερνητικούς και λοιπούς οργανισμούς 
του ευρύτερου δημόσιου τομέα. Την αναβάθμιση των Logistics στις Ελληνικές 
Ένοπλες Δυνάμεις, και την ανάπτυξη πληροφοριακών συστημάτων Logistics από 
ελληνικές επιχειρήσεις που θα εξασκούν πίεση για εφαρμογή τους στην 
επιχειρηματική κοινότητα.[Γεωργιάδης,1999] 
Οι κατασκευαστές πακέτων ERP στην Ελλάδα και διεθνώς στην προσπάθειά 
τους να καλύψουν ένα ευρύτατο φάσμα εφαρμογών, παρέχουν κατά κανόνα μειωμένη 
λειτουργικότητα σε επιμέρους τομείς σε σύγκριση με τη λειτουργικότητα και 
ποιότητα λύσεων που παρέχεται από εξειδικευμένες εταιρίες που εστιάζουν στους 
συγκεκριμένους τομείς. Κλασσικά παραδείγματα είναι οι εφαρμογές Logistics, 
διαχείρισης των σχέσεων με πελάτες (Customer Relationship Management) και 
ηλεκτρονικού εμπορίου (e-Commerce). 
Ειδικά για το χώρο των πληροφοριακών συστημάτων Logistics, τα σχετικά 
υποσυστήματα των διεθνών ERP πακέτων έχουν σημαντικές ελλείψεις, ενώ τα 
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ελληνικής κατασκευής ERP πακέτα στην πλειοψηφία τους δεν περιλαμβάνουν τέτοια 
υποσυστήματα, ενώ εκείνα που το κάνουν παρέχουν υποτυπώδη λειτουργικότητα. 
Πέραν των ανωτέρω, η εγκατάσταση και προσαρμογή ενός διεθνούς ERP 
πακέτου απαιτεί πολλούς πόρους και χρόνο και από την προμηθεύτρια εταιρία και 
από τον πελάτη. Η ανάγκη για σταδιακή υλοποίηση των διαφόρων υποσυστημάτων 
(οικονομικό, εμπορικό, παραγωγή, κ.λπ.) απομακρύνει ακόμη περισσότερο το χρόνο 
αξιοποίησης του υποσυστήματος Logistics του οποίου η εγκατάσταση συνήθως 
έπεται των άλλων. Στη σημαντική αυτή χρονική καθυστέρηση θα πρέπει να 
προσθέσουμε και το γεγονός ότι στις εταιρίες που προμηθεύουν ή/και υλοποιούν 
διεθνή ERP πακέτα υπάρχει σχεδόν ολοκληρωτική έλλειψη εξειδικευμένων στελεχών 
με σοβαρή εμπειρία στην εγκατάσταση και προσαρμογή πληροφοριακών 
συστημάτων Logistics. 
Αντίθετα, η εγκατάσταση ενός σύγχρονου πληροφοριακού συστήματος 
Logistics ανοικτής αρχιτεκτονικής μπορεί να γίνει γρήγορα και αποτελεσματικά (σε 
χρονικό διάστημα της τάξης των 6-12 εβδομάδων) παρέχοντας έγκαιρα στην 
επιχείρηση ανταγωνιστικά πλεονεκτήματα όπως μείωση του κόστους των Logistics 
και βελτίωση του επιπέδου εξυπηρέτησης των πελατών και συνεργατών. Η ανοικτή 
αρχιτεκτονική επιτρέπει την εύκολη διασύνδεση του πληροφοριακού συστήματος 
Logistics με τρίτα συστήματα που είτε λειτουργούν ήδη στην επιχείρηση είτε 
πρόκειται να εγκατασταθούν στο μέλλον. Για παράδειγμα, το Warehouse Vision της 
MANTIS έχει ήδη διασυνδεθεί σε διάφορες εγκαταστάσεις με τρίτα συστήματα, όπως 
SAP, Epicor/ Platinum, Unisoft/Atlantis, DIS/Compak, M&O/400, κ.λπ. Η πλούσια 
λειτουργικότητα και υψηλή ποιότητα των πληροφοριακών συστημάτων Logistics που 
έχουν κατασκευασθεί από ελληνικές εταιρίες που εξειδικεύονται στον τομέα αυτό, σε 
συνδυασμό με τα έμπειρα στελέχη και τη γενικότερη εμπειρία σε ολοκληρωμένες 
λύσεις Logistics που διαθέτουν οι εταιρίες αυτές, εγγυώνται την επιτυχημένη 
υλοποίηση τέτοιων έργων. [Παναγιωτόπουλος,2000] 
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1.1 Logistics: Σύγχρονες Ανάγκες και Εταιρική Στρατηγική 
Η ανάγκη που κυριαρχεί στις μέρες μας στις επιχειρήσεις ώστε να 
αποκτήσουν πλεονέκτημα απέναντι στους αντίπαλους-ανταγωνιστές τους και να 
καταφέρουν να τους ξεπεράσουν, είναι ουσιαστικά ο βασικότερος λόγος που τα 
Logistics κερδίζουν ολοένα και περισσότερο έδαφος. Η έννοια της στρατηγικής δεν 
γίνεται να οριστεί τόσο εύκολα, αφού αποτελεί όρο που βασίζεται πιο πολύ στην 
ικανότητα αυτού που την εφαρμόζει και ο καθένας μπορεί να την ορίσει διαφορετικά. 
Η στρατηγική ασχολείται με αποφάσεις που επηρεάζουν την μακροχρόνια πορεία του 
οργανισμού ( ή της επιχείρησης ). Οι αποφάσεις αυτές προσπαθούν να πετύχουν 
συγκριτικό πλεονέκτημα για τον οργανισμό ή για την επιχείρηση σε σχέση με τον 
ανταγωνισμό τους, δίνοντας τους έτσι την δυνατότητα να αντιμετωπίσουν καλύτερα 
τυχόν προβλήματα και να μπορούν να αντεπεξέλθουν αποτελεσματικότερα στις 
καθημερινές τους ανάγκες. Επιπλέον, εκτός από το συγκριτικό πλεονέκτημα που 
προσπαθούν να πετύχουν οι αποφάσεις ασχολούνται με τα όρια ενός οργανισμού ή 
μιας επιχείρησης, δηλαδή ποιες κατευθύνσεις θα πρέπει να βρίσκονται στο επίκεντρο 
των λειτουργιών της επιχείρησης ή του οργανισμού. 
Με την πάροδο του χρόνου δημιουργήθηκαν δυο σχολές που αντιπροσώπευαν 
δυο διαφορετικές ιδέες όσον αφορά το θέμα της στρατηγικής. Η πρώτη σχολή 
υποστηρίζει ότι πρέπει οι επιχειρησιακοί πόροι της επιχείρησης (ή του οργανισμού) 
να συμβαδίζουν με το περιβάλλον της επιχείρησης στο οποίο λειτουργεί. Αυτή η ιδέα 
ονομάστηκε στρατηγική προσαρμογής. Ενώ αντίθετα η δεύτερη σχολή πίστευε ότι οι 
επιχείρησης (ή οι οργανισμοί) πρέπει να επενδύσουν πάνω στην προσπάθεια για 
απόκτηση νέων επιχειρησιακών πόρων και δυνατοτήτων ώστε να δημιουργηθούν νέες 
ευκαιρίες. Αυτή η ιδέα ονομάστηκε στρατηγική διεύρυνσης. Βέβαια για να 
μπορέσουμε να καταλάβουμε καλύτερα την έννοια της στρατηγικής και να έχουμε 
μια καλύτερη επαφή μαζί της θα πρέπει να έχουμε μια εικόνα του συνολικού 
περιβάλλοντος της επιχείρησης στο οποίο έχουμε σκοπό να την εφαρμόσουμε. 
Τώρα για το ποια από τις δυο ιδέες θα ακολουθήσει η κάθε επιχείρηση ή ο 
οργανισμός είναι θέμα της ανώτερης και ανωτάτης Διοίκησης τους. Όμως αυτό δεν 
καθιστά υποχρεωτική την επιλογή κάποιας εκ των δυο ιδεών. Όπως ήδη αναφέραμε, 
οι έννοια της στρατηγικής είναι τελείως υποκειμενική και διαισθητική, και εξαρτάται 
πλήρως από αυτόν που την εφαρμόζει. Έτσι δεν υπάρχει κάποιο συγκεκριμένο 
μοντέλο για να ακολουθήσει κάποιος. Εξαρτάται από την πολιτική που εφαρμόζει η 
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κάθε επιχείρηση ή οργανισμός μέσα αλλά και έξω από αυτήν ή αυτόν [Καπώνης 
Σ.,2005]. 
Οι διαδικασίες logistics βρίσκονται εκεί για να προσδώσουν χρησιμότητα 
χρόνου, τόπου, κατοχής κλπ στα όποια προϊόντα πραγματεύεται η κάθε επιχείρηση, 
ενώ η στρατηγική είναι ο κλάδος της Διοικητικής Επιστήμης που μελετά την επίτευξη 
και διατήρηση του ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος της επιχείρησης. Ο ρόλος που 
έχει η ΔΕΑ σε μια επιχείρηση προσφέρει θετικά στην επίτευξη του ανταγωνιστικού 
πλεονεκτήματος που καταφέρνει να έχει η επιχείρηση, αλλά δεν το καταφέρνει μόνη 
της. Η στρατηγική συμβάλλει και αυτή με τον τρόπο της. Βέβαια δεν θα πρέπει να 
ασχολείται με την μελέτη των διαδικασιών αυτών και μόνο, αλλά με την ταυτόχρονη 
ευθυγράμμιση όλων των επιχειρησιακών πόρων στο παρόν, ιδέα στρατηγικής 
προσαρμογής, και με την εξέλιξή τους ώστε να εξασφαλίσουν την βιωσιμότητά αυτής 
στο μέλλον, ιδέα στρατηγικής διεύρυνσης. 
Η έννοια της προστιθέμενης άξιας για πρώτη φορά εμφανίστηκε και άρχισε να 
εφαρμόζετε συστηματικά μέσα στις επιχειρήσεις όταν ο Michael Porter το 1985 
δημιούργησε την αλυσίδα άξιας. Σύμφωνα με τον Porter οι δραστηριότητες της 
στρατηγικής διακρίνονται σε κύριες και σε υποστήριξης. Οι κύριες δραστηριότητες 
αναφέρονται σε ενέργειες, μέσω των οποίων με την κατάλληλη επεξεργασία η πρώτη 
ύλη μετατρέπεται σε προϊόντα (και όχι μόνο) που καλύπτουν τις οποίες ανάγκες των 
πελατών [Handfield, Nichols, 1999]. 
Με τις παρακάτω διαδικασίες γίνετε η κατάλληλη επεξεργασία ώστε να 
έχουμε το τελικό αποτέλεσμα που θα μπορεί να έχει ο πελάτης δηλαδή ένα προϊόν ή 
μια υπηρεσία. Η διαδικασία εισαγωγής πρώτων υλών, είναι εκείνη η διαδικασία στην 
οποία εξασφαλίζεται η μεταφορά και η παραλαβή τους. Η διαδικασία παραγωγής, 
στην οποία οι εισροές μετατρέπονται σε προϊόντα. Η διαδικασία της διανομής, στην 
οποία τα προϊόντα αποστέλλονται στους παραλήπτες τους ή σε διανομείς. Και τέλος, 
η διαδικασία των υπηρεσιών μετά την πώληση, στην οποία τα προϊόντα τα οποία 
ανήκουν στους πελάτες εγκαθίστανται, επιδιορθώνονται, επισκευάζονται και μερικές 
φορές αλλάζονται. 
Ακόμη υπάρχουν δραστηριότητες της αλυσίδας άξιας που η κύρια λειτουργία 
τους είναι να υποστηρίζουν τις παραπάνω δραστηριότητες και ονομάζονται 
δραστηριότητες υποστήριξης. Με την βοήθεια των δραστηριοτήτων υποστήριξης 
επιτυγχάνετε καλύτερος συντονισμός και αποδοτικότητα στην επιχείρηση. Η 
διαδικασία προμηθειών, εξασφαλίζει τις εισροές για τις κύριες δραστηριότητες. Η 
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ανάπτυξη της τεχνολογίας, έχει θετική επίδραση στις ήδη υπάρχουσες τεχνολογίες 
και βοηθάει στις λειτουργίες τις επιχείρησης. Η διαχείριση του ανθρώπινου 
δυναμικού συμβάλλει με την πρόσληψη, την εκπαίδευση, την υποκίνηση και την 
επίβλεψη των υπάλληλων της επιχείρησης. Η υποδομή της επιχείρησης, μέσα στην 
οποία περιλαμβάνονται ζωτικές δραστηριότητες τις επιχειρήσεις όπως είναι τα 
λογιστικά και χρηματοοικονομικά, νομικές υπηρεσίες κ.α. [Γεωργιάδης,1999]. 
Συνοψίζοντας, η θέση των διαδικασιών ΔΕΑ σε κάθε επιχείρηση είναι πολύ 
σημαντική. Προσδίδοντας άμεση άξια σε ένα προϊόν ή μια υπηρεσία, οι 
δραστηριότητες αυτές χαρακτηρίζονται ως πρωταρχικές δραστηριότητες, όπως και το 
marketing ή η παραγωγή προϊόντων, και μπορούν να χρησιμοποιηθούν για την 
απόκτηση ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος. Πρακτικά, η έννοια των διαδικασιών 
ΔΕA βλέπουμε ότι άπτεται όλων των πρωταρχικών δραστηριοτήτων στην αλυσίδα 
αξίας. Η παραγωγική διαδικασία βρίσκεται ανάμεσα από τις εσωστρεφείς διαδικασίες 
ΔΕΑ που φροντίζουν για την ομαλή της λειτουργία, ενώ το marketing και οι 
πωλήσεις βρίσκονται ανάμεσα στις εξωστρεφείς λειτουργίες ΔΕΑ και τις υπηρεσίες 
μετά την πώληση ( after-sales-services). 
Κατά συνέπεια, οι διαδικασίες ΔΕΑ είναι πραγματικά κρισιμότατες για την 
εταιρική στρατηγική, καθώς αποτελούν τον διακριτικό μεν, ουσιαστικό δε, συνδετικό 
κρίκο όλων των άλλων δραστηριοτήτων [Παναγιωτόπουλος,2000]. 
 
1.2 Logistics: Συστήματα και Εφαρμογές Διαχείρισης 
Οι επιχειρήσεις ,στην προσπάθεια τους να υλοποιήσουν εφαρμογές 
πληροφοριακής τεχνολογίας στην εφοδιαστική αλυσίδα, ακολουθούν συνήθως δύο 
είδη προσεγγίσεων: [Lambert, D.M., Stock, J.R., 2004] 
1. Επιλογή best of breed εφαρμογών ,δηλαδή η υλοποίηση συστημάτων ,τα 
οποία είναι οι καλύτερες δυνατές επιλογές της αγοράς στην κατηγορία τους και 
προέρχονται συνήθως από διαφορετικούς κατασκευαστές. Τέτοιες εφαρμογές είναι τα 
ΑPS, OMS, MES, TMS, WMS, καθώς και τα υποσύνολα-λειτουργικές περιοχές 
αυτών. Τα τελευταία χρόνια ορισμένοι από τους κατασκευαστές των εφαρμογών 
αυτών έχουν προχωρήσει στη δημιουργία νέων προϊόντων που είναι ενοποιημένοι 
συνδυασμοί των παραπάνω εφαρμογών. 
2. Αγορά του ERP και μίας ή περισσότερων αναλυτικών λειτουργικών 
περιοχών (ERP SCM module) της εφοδιαστικής αλυσίδας ως μία συνολική λύση από 
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τον ίδιο τον κατασκευαστή ή η ενσωμάτωση στο υπάρχον ERP σύστημα των 
παραπάνω λειτουργικών περιοχών. Στο σημείο αυτό αξίζει να αναφέρουμε ότι 
υπάρχει και μία ακόμη προσέγγιση η οποία αφορά την ιδιόκτητη ανάπτυξη 
εφαρμογών πληροφοριακής τεχνολογίας στην εφοδιαστική αλυσίδα που συνήθως την 
επιλέγουν πολύ μεγάλες επιχειρήσεις, οι οποίες διαθέτουν έμπειρα τμήματα 
πληροφοριακής έρευνας και ανάπτυξης, καθώς και την απαιτούμενη τεχνογνωσία. 
Οι περισσότερες από τις best of breed SCM λύσεις (κυρίως OMS, TMS και 
WMS) παρέχονται πλέον και μέσω του internet από παροχής υπηρεσιών εφαρμογών 
περιορίζοντας έτσι σημαντικά το κόστος χρήσης ενός τέτοιου συστήματος ή 
συνδυασμού συστημάτων. Κάθε μία από τις παραπάνω προσεγγίσεις έχει τα 
πλεονεκτήματα και τα μειονεκτήματά της και η τελική επιλογή μιας επιχείρησης στο 
ζήτημα αυτό διέρχεται σε μεγάλο βαθμό από την οργανωσιακή της δομή, την 
στρατηγική που εφαρμόζει, την πολιτική της και το επιχειρηματικό περιβάλλον 
(κλάδος και χώρες) στο οποίο δραστηριοποιείται [Johnson, G. και Scholes, K., 1999].  
Είναι γεγονός πάντως ότι ανάμεσα στις συνήθεις προσεγγίσεις των 
επιχειρήσεων στην πορεία υλοποίησης ενός ή περισσότερων συστημάτων SCM 
ξεχωρίζουν κατά κύριο λόγο οι Best of Breed λύσεις , καθώς και η αγορά ERP 
λειτουργικών περιοχών SCM αυτού από τον ίδιο προμηθευτή. Η βέλτιστη στάση των 
επιχειρήσεων στον τομέα αυτό περιλαμβάνει σε κάθε περίπτωση το συνδυασμό του 
ERP συστήματος με τις αναλυτικές SCM εφαρμογές [Kaerkkaeinen, M. ,2003]. 
Οι Best of Breed εφαρμογές των συστημάτων αυτών διαφέρουν πλέον 
σημαντικά από κατασκευαστή σε κατασκευαστή και εξελίσσονται με ταχύτατους 
ρυθμούς. Από αυτές οι εφαρμογές Προηγμένου Σχεδιασμού και Προγραμματισμού 
(APS) βασίζονται στην πληροφορία που προέρχεται από τις παραγγελίες των 
πελατών, περιέχουν τη δυνατότητα του ταχύτατου σχεδιασμού και προγραμματισμού 
της ζήτησης των πελατών, λαμβάνοντας ταυτόχρονα υπόψη τους περιορισμούς σε 
πρώτες ύλες και δυναμικότητα και συνθέτουν μία πλήρης εικόνα της ζήτησης και ένα 
συνολικό σχέδιο διαχείρισης της εφοδιαστικής αλυσίδας. Δημιουργήθηκαν και 
εξελίσσονται ταχύτατα μέσα από την πολλαπλών κλάδων (τεχνίτη νοημοσύνη, 
βιομηχανική μηχανική, επιχειρησιακή έρευνα, logistics κ.α.),απαιτούν τεραστία 
τεχνογνωσία και συνιστούν για πολλούς ένα ιδιαίτερα συγκεχυμένο πλαίσιο 
εφαρμογών της εφοδιαστικής αλυσίδας. 
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Τα συστήματα Διαχείρισης Παραγγελιών (OMS) αποτελούν τις πιο 
θεμελιώδες εφαρμογές της εφοδιαστικής αλυσίδας, αφού γεφυρώνουν στην ουσία τις 
εφαρμογές σχεδιασμού και εκτέλεσης. 
Τα συστήματα αυτά συντονίζουν κεντρικούς κόμβους πληροφοριών, οι οποίοι 
ενεργοποιούν όλα τα συστήματα της εφοδιαστικής αλυσίδας, λαμβάνουν 
πληροφορίες σχετικά με τις παραγγελίες των πελατών και γνωρίζοντας τη 
διαθεσιμότητα των αποθεμάτων, ομαδοποιούν και βελτιστοποιούν τις παραγγελίες 
της επιχείρησης ανά πελάτη και προτεραιότητα, με βάση το σχέδιο Διαχείρισης των 
APS. Στη συνέχεια παραδίδουν τα νέα δεδομένα στα SCE συστήματα για περαιτέρω 
διεκπεραιώσει των παραγγελιών. Ιδιαίτερη σημασία έχει πλέον αποδοθεί στο ρόλο 
των επεκταμένων συστημάτων OMS με στόχο την συνολική βελτιστοποίηση της 
διαχείρισης παραγγελιών μιας επιχείρησης. 
Τα συστήματα MES υποστηρίζουν αποτελεσματικά την παραγωγική 
λειτουργία των επιχειρήσεων, έχοντας ως κύριο στόχο να ισορροπήσουν τα δεδομένα 
των προβλέψεων με τα πραγματικά δεδομένα. Συγκεντρώνουν και οργανώνουν, σε 
πραγματικό χρόνο, δεδομένα από το χώρο της παραγωγής και τα παρέχουν στα 
συστήματα σχεδιασμού της εφοδιαστικής αλυσίδας (SCP), συμβάλλοντας στη 
διαδικασία λήψης αποφάσεων. Ταυτόχρονα αποδέχονται τις προβλέψεις, τις δαπάνες 
και τις πληροφορίες προγραμματισμού από τα συστήματα (SCP),καθώς και τις 
παραγγελίες προς κατασκευή, και φροντίζουν να διαχειρίζονται δυναμικά τους 
πόρους της επιχείρησης (εξοπλισμό, εργατικό δυναμικό, αποθέματα) στις μονάδες 
παραγωγής των εργοστασίων. Επιπλέον, παρέχουν διασυνδέσεις και με άλλα 
πληροφοριακά συστήματα όπως τα SRM και CRM. 
Τα Συστήματα Διαχείρισης Αποθηκών (WMS) θεωρούνται κομβικά σημεία 
για τη μηχανογράφηση των λειτουργιών μιας αποθήκης ή ενός κέντρου διανομής, 
αφού διαχειρίζονται επαρκώς ακριβείς και έγκυρες πληροφορίες για κάθε λειτουργία 
της, ενώ παράλληλα παρακολουθούν την παραγωγή. Συνιστούν ιδιαίτερα 
παραμετρικές εφαρμογές, κύριος στόχος των οποίων είναι η ελαχιστοποίηση των 
αποθεμάτων ,η βελτίωση του προγραμματισμού και η δρομολόγηση των μεταφορών 
και η συνεχής αύξηση της ωφελιμότητας του εξοπλισμού και των εγκαταστάσεων της 
επιχείρησης. Θεμελιώδης συνιστώσα των συστημάτων WMS είναι διασύνδεσή τους 
με MR τεχνολογίες ραδιοσυχνοτήτων και bar code για την διασφάλιση πληροφοριών 
και αποκρίσεων σε πραγματικό χρόνο. 
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Τα συστήματα TMS βρίσκονται στο τελευταίο στάδιο της εφοδιαστικής 
αλυσίδας και έχουν ως κύριο μέλημα τους τη βέλτιστη διαχείριση του ολόκληρου 
κύκλου ζωής μίας διαδικασίας μεταφοράς. Δέχονται τις παραγγελίες από τα OMS, 
επιβεβαιώνουν ένα σύνολο παραμέτρων μεταφοράς με γνώμονα την ικανοποίηση του 
πελάτη και στη συνέχεια υποστηρίζουν την πλήρη ιχνηλάτηση των παραγγελιών, 
καταφέρνοντας έτσι την ολοκλήρωση όλων των σχεδιασμένων και 
προγραμματισμένων εργασιών [Γιαννακόπουλος, 2003].  
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2. Logistics και πληροφοριακά συστήματα στον κλάδο των 
ταχυμεταφορών 
 
Ο όρος «μεταφορά» αναφέρεται στη μετακίνηση ατόμων, εμπορευμάτων, 
πληροφοριών και χρήματος, από το σημείο προέλευσής τους σε ένα ή περισσότερα 
σημεία προορισμού [Introna, L.D.,1995]. 
Ο τομέας των μεταφορών σημειώνει αυξημένη ζήτηση από τη δεκαετία του 
1970 μέχρι και σήμερα. Η αυξημένη αυτή ζήτηση συμβαδίζει με τη μεγάλη 
σπουδαιότητα των μεταφορών στη σημερινή βιομηχανοποιημένη κοινωνία, στην 
οποία οποιαδήποτε οργανωμένη ανθρώπινη δραστηριότητα είναι αδύνατο να 
ολοκληρωθεί χωρίς τη συμβολή των μεταφορών. Ως οικονομική δραστηριότητα, το 
σημαντικό ρόλο των μεταφορών, μαρτυρά το γεγονός ότι κατά μέσο όρο, το ένα τρίτο 
του εθνικού εισοδήματος προορίζεται για τις μεταφορές. Χαρακτηριστικό είναι το 
παράδειγμα της Ευρωπαϊκής Ένωσης, της οποίας τα κονδύλια για τις χώρες συνοχής 
(Ελλάδα, Ισπανία, Νότια Ιταλία, Πορτογαλία, Ιρλανδία) αφορούσαν κατά κύριο λόγο 
έργα υποδομής (90% του συνόλου, όπου στην περίπτωση της Ελλάδας και της 
Πορτογαλίας έφτανε το 100%), με πρωταρχική σημασία τα δίκτυα μεταφορών 
(δρόμους, σιδηροδρόμους, λιμένες,κλπ.) [Σκορδίλη – Μελλισουργός,2004] 
Οι βασικές έννοιες που χαρακτηρίζουν τις μεταφορές είναι ο χώρος και ο 
χρόνος. Όσον αφορά το χώρο, η μεταφορά γεφυρώνει το σημείο παραγωγής με το 
σημείο κατανάλωσης των προϊόντων. Όσον αφορά το χρόνο, η μεταφορά 
προσδιορίζει την ταχύτητα και τη σταθερότητα που μετακινούνται τα προϊόντα από 
το ένα σημείο στο άλλο. Σημαντικό στοιχείο των διαστάσεων του χώρου και του 
χρόνου είναι πως συνδέονται άμεσα με τις επιθυμίες των πελατών. Τα προϊόντα έχουν 
μικρή αξία για τους πελάτες, εκτός και αν μεταφερθούν στο σημείο κατανάλωσής 
τους. Εκτός αυτού, η μη διαθεσιμότητα ενός προϊόντος στον ακριβή χρόνο αλλά και 
την ποιότητα που έχει ζητηθεί, οδηγεί στην απογοήτευση του πελάτη και σε μια 
πιθανή μείωση της ζήτησης [Μαλινδρέτος, 1996]. Η αποτελεσματική μεταφορά, 
λοιπόν, όσον αφορά το επιθυμητό επίπεδο της εξυπηρέτησης των πελατών, πρέπει να 
αυξάνει όσο γίνεται περισσότερο τη χρησιμότητα του χώρου και του χρόνου για τα 
διακινούμενα προϊόντα. 
Όπως αναφέρθηκε και στο πρώτο κεφάλαιο, οι μεταφορές αποτελούν ένα από 
τα κυριότερα στοιχεία ενός συστήματος logistics [βλ. Σχήμα 4]. Η αποτελεσματική 
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διοίκηση των μεταφορών οδηγεί στο επιθυμητό επίπεδο εξυπηρέτησης των πελατών 
και καλύτερη οικονομικά αποτελέσματα για μια επιχείρηση. Στο παρακάτω σχήμα 
προσδιορίζονται τα διάφορα τμήματα της στρατηγικής μεταφοράς και απεικονίζεται 
η σχέση της μεταφοράς με τα υπόλοιπα στοιχεία των logistics. [Κυριαζόπουλος,1996] 
 
Σχήμα 4: Προσδιορισμός Στρατηγικής Μεταφοράς 
Πηγή: Κυριαζόπουλος, 1996 
 
Οι μεταφορές δεν αποτελούν μια απλή διακίνηση υλικών και προσώπων. 
Αντιθέτως, κάθε μεταφορά είναι απαραίτητο να οργανώνεται σύμφωνα με την 
ισχύουσα  νομοθεσία, να είναι φιλική προς το περιβάλλον και να είναι όσο το 
δυνατόν αποδοτικότερη σε σχέση με την ταχύτητα και την ποιότητα για να επιτύχει 
το επιθυμητό επίπεδο εξυπηρέτησης πελατών. Το θεσμικό πλαίσιο περιλαμβάνει τον 
ορισμό των σχέσεων μεταξύ των προσώπων που συμμετέχουν στη μεταφορική 
διαδικασία, των ορίων και των δυνατοτήτων τους, καθώς το μεταφορικό έργο, λόγω 
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της τεράστιας εμβέλειάς του, δεν ολοκληρώνεται χωρίς να προκύπτουν κάποια 
προβλήματα. Για το λόγο αυτό, έχουν θεσπιστεί οι INCOTERMS (International 
Commercial Terms), οι οποίοι είναι διεθνείς κανόνες που αφορούν το διεθνές εμπόριο 
και τις μεταφορές.[Μαλινδρέτος, 1996] 
Η προστασία του περιβάλλοντος αποτελεί μια απαραίτητη προϋπόθεση για 
την πραγματοποίηση μιας μεταφοράς. Η Ευρωπαϊκή Κοινότητα, έχει θέσει ως 
μελλοντικό στόχο την εφαρμογή μέτρων για τη μείωση των ρύπων και του 
φαινόμενου του θερμοκηπίου. Πρωταρχικός στόχος αποτελεί η μείωση των ρύπων 
των οδικών μεταφορών που συνεισφέρουν στο 85% στους ρύπους διοξειδίου. 
Τέλος, ως βασικό συστατικό στοιχείο των logistics, οι μεταφορές 
περιλαμβάνουν χαρακτηριστικά που επηρεάζουν άμεσα με την εξυπηρέτηση 
πελατών, τα οποία είναι η κάλυψη της αγοράς, η ακρίβεια στο χρόνο παράδοσης, η 
ευελιξία όσον αφορά την ποικιλία των προϊόντων, το ποσοστό καταστροφών και 
απωλειών των διακινούμενων προϊόντων και η δυνατότητα του μεταφορέα να παρέχει 
περισσότερες από τις βασικές μεταφορικές υπηρεσίες. 
Η τεχνολογία αποτελεί ένα ακόμα προσδιοριστικό παράγοντα των 
μεταφορών, και μάλιστα η τεχνολογική πρόοδος στον τομέα αυτό συντελείται με 
πολύ γρήγορους ρυθμούς. Η τεχνολογία στον κλάδο των μεταφορών περιλαμβάνει 
την τεχνική ανάπτυξης νέων μεταφορικών δικτύων, την εισαγωγή νέων 
αποδοτικότερων μηχανών και καυσίμων αλλά και τη χρήση συστημάτων ελέγχου, 
όπως είναι κάποιες βάσεις δεδομένων που περιέχουν στοιχεία για το κόστος, τις 
παρεχόμενες υπηρεσίες, τη συντήρηση των οχημάτων, τον έλεγχο της τιμολόγησης 
της μεταφοράς,κλπ. 
Οι μεταφορές συνδέονται άμεσα με τμήματα που βρίσκονται εντός και εκτός 
του τομέα των logistics. Τέτοια τμήματα είναι το λογιστήριο (τιμολόγια μεταφορών), 
το marketing, οι πωλήσεις, οι πωλήσεις, η αποθήκευση,κλπ. Το γεγονός αυτό έχει 
δημιουργήσει την ανάγκη των παροχέων μεταφοράς να αποκτήσουν γνώσεις σε 
τομείς όπως το marketing, την κατανόηση των αναγκών των πελατών, την 
τιμολόγηση, τις εργασιακές σχέσεις,κλπ. Από την πλευρά του, οι υπεύθυνοι για τις 
μεταφορές σε ένα τμήμα logistics έχουν ποίκιλλα καθήκοντα, όπως είναι η επιλογή 
του καλύτερου μέσου μεταφοράς ανάλογα με τα διακινούμενα υλικά, προϊόντα και 
ανθρώπους, η επιλογή του κατάλληλου μεταφορέα ή συνδυασμού μεταφορέων, οι 
διαπραγματεύσεις με τους μεταφορείς, η φροντίδα για την ασφαλή μετακίνηση των 
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προϊόντων, ο σχεδιασμός του συστήματος μετάδοσης πληροφοριών, σχετικά με τις 
μεταφορές (π.χ. την ενημέρωση των πελατών), κλπ. 
Σημαντική είναι η αναφορά στο κόστος των μεταφορών. Οι δαπάνες των 
μεταφορών συμπεριλαμβάνονται στις βασικότερες κατηγορίες κόστους των 
δραστηριοτήτων των logistics, μαζί με τις δαπάνες αποθήκευσης και συσκευασίας, το 
κόστος διατήρησης αποθέματος και το κόστος φυσικής διακίνησης υλικών και 
πληροφοριών. Το γεγονός ότι το μεταφορικό κόστος αποτελεί στοιχείο του 
συνολικού κόστους και επηρεάζει την τελική τιμή των προϊόντων, οδηγεί στην 
ανάγκη διαμόρφωσης κατάλληλης επιχειρηματικής στρατηγικής ώστε να επιτευχθούν 
τα αποδοτικότερα επίπεδα κόστους για την επιχείρηση, όσον αφορά την απόκτηση 
των πρώτων υλών, των εξαρτημάτων και των εφοδίων αλλά και το κόστος αποστολής 
των τελικών προϊόντων στους πελάτες.[ Smith, A.,2006] 
Το κόστος της μεταφοράς ποικίλλει ανάλογα με το προϊόν που διακινείται. 
Στην περίπτωση των βασικών πρώτων υλών, όπως για παράδειγμα ο άνθρακας, η 
μεταφορά υπολογίζεται ως το 50% του κόστους τους. Αντιθέτως, το κόστος 
μεταφοράς για αντικείμενα όπως είναι οι ηλεκτρονικοί υπολογιστές, τα ηλεκτρονικά 
εξαρτήματα και οι μηχανές εργοστασίων δεν υπολογίζεται περισσότερο από το 1%. 
Το κόστος μεταφοράς επηρεάζεται από παράγοντες που σχετίζονται με το 
προϊόν και παράγοντες που σχετίζονται με την αγορά.[Παπαδημητρίου,1971] 
Υπάρχουν πολλοί παράγοντες που σχετίζονται με το προϊόν, κάποιοι από τους 
βασικότερους είναι η πυκνότητα, που εκφράζει το δείκτη βάρους προς όγκο για ένα 
προϊόν. Γενικότερα, τα προϊόντα μικρής πυκνότητας κοστίζουν περισσότερο όταν 
μεταφέρονται με βάση το βάρος τους, σε σχέση με τα προϊόντα μεγάλης πυκνότητας. 
Τα συσσωρευμένα στοιχεία, που εκφράζει το κατά πόσο ένα προϊόν μπορεί να 
συμπληρώσει τη διαθέσιμο χώρο του μέσου μεταφοράς τους. Ο παράγοντας αυτός 
εξαρτάται από το μέγεθος, το σχήμα, το πόσο εύθραυστο είναι ένα προϊόν και 
γενικότερα από τα φυσικά χαρακτηριστικά του διακινούμενου προϊόντος. Ευκολία ή 
δυσκολία στη διαχείριση, που σχετίζεται με το γεγονός ότι η μεταφορά των 
αντικειμένων που δεν είναι εύκολα στο χειρισμό είναι περισσότερο δαπανηρή από τη 
μεταφορά προϊόντων που τα φυσικά χαρακτηριστικά τους είναι ομοιόμορφα, 
προϊόντων που δεν μπορούν να αλλοιωθούν από τον εξοπλισμό διαχείρισής τους ή 
προϊόντων που απαιτούν μικρότερο κόστος διαχείρισης. Και τέλος η αξιοπιστία, η 
οποία απαιτείται από το μεταφορέα ειδικά σε περιπτώσεις που τα διακινούμενα 
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προϊόντα είναι εύκολο να καταστραφούν ή υπάρχει κίνδυνος κλοπής, αυξάνει το 
κόστος της μεταφοράς. 
Οι παράγοντες που σχετίζονται με την αγορά, είναι ο βαθμός ανταγωνισμού εντός 
του κάθε μέσου μεταφοράς και μεταξύ των μέσων, η γεωγραφική θέση των αγορών, 
το θεσμικό πλαίσιο που αφορά θέματα μεταφοράς, η συχνότητα των μεταφορών μιας 
περιοχής και αν αυτή μπορεί να καλύψει τις υπάρχουσες ανάγκες, η εποχικότητα των 
μετακινήσεων των διαφόρων προϊόντων και η χωρική εμβέλεια της μεταφοράς (εντός 
της χώρας ή σε χώρες του εξωτερικού).[Μαλινδρέτος,1995] 
Τέλος, σημαντικό είναι να αναφέρουμε πως η χρήση της πληροφοριακής 
τεχνολογίας, της οποίας, όπως προαναφέρθηκε, ο ρυθμός ενσωμάτωσης στις 
μεταφοράς έχει ενταθεί τα τελευταία χρόνια, μειώνει το μεταφορικό κόστος. Η 
μείωση του κόστους επιτυγχάνεται, αφού η χρήση της τεχνολογίας συντελεί στην 
αποτελεσματικότερη διαχείριση του μεταφορικού στόλου, στη σωστή κατανομή των 
παραγγελιών ανά περιοχή και την αποφυγή λαθών, στη μείωση του διαχειριστικού 
κόστους και στη βελτιστοποίηση των δρομολογίων με τη χρήση ψηφιακών χαρτών. 
Στις μέρες μας τα περισσότερα συστήματα επιχειρηματικού σχεδιασμού 
(Enterprise Resource System, ERP) χτίζονται σύμφωνα με τις ανάγκες της 
επιχείρησης αφού εντοπισθεί, αναγνωρισθεί και μελετηθεί το πρόβλημα του πελάτη 
και με τη χρήση της ψηφιακής τεχνολογίας. Τα συστήματα αυτά απευθύνονται σε 
μικρομεσαίες επιχειρήσεις, σε οργανισμούς, αναπτυσσόμενες εταιρείες, σε εταιρείες 
που οι δραστηριότητες τους επιβάλλουν άμεσα την ενσωμάτωση των τεχνολογιών και 
σε εταιρείες που υπάρχουν πλημμελείς καταχωρήσεις, όπως για παράδειγμα 
ανεπαρκείς παρακολούθηση παρτίδων, λάθη που προκαλούνται από χειροκίνητες 
διαδικασίες, ανταλλαγή δεδομένων με έναν από τους βασικούς αποθέτες.  Κάποια επί 
πλέον οφέλη των επιχειρήσεων από την ενσωμάτωση τους στις ψηφιακές τεχνολογίες 
είναι: το χαμηλό λειτουργικό κόστος ανάλογα με τις δραστηριότητές τους και το 
τρόπο εφαρμογή των προγραμμάτων. Πιο συγκεκριμένα, το πρόβλημα για 
παράδειγμα μιας εταιρείας ανταλλακτικών μπορεί να εντοπισθεί στην πλατφόρμα στη 
συνέχεια να καταγραφεί στο σύστημα, και στη συνέχεια μέσω ενός scanner να μπορεί 
να δει ο ειδικός αν υπάρχουν αποθέματα του συγκεκριμένου ανταλλακτικού στο 
υποκατάστημα και αν όχι να γίνει παραγωγή.  Ο χρόνος που απαιτείται για να μεταβεί 
μια εταιρεία από το παραδοσιακό περιβάλλον στις νέες τεχνολογίες, μπορεί να είναι 
από δύο μήνες μέχρι και πέντε χρόνια, αναλόγως πόσο μια εταιρεία θέλει να 
εμβαθύνει. Καθώς ο κλάδος των Logistics βρίσκεται σε ανάπτυξη στη χώρα μας θα 
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πρέπει η επιχείρηση σε συνεργασία με την εκάστοτε εταιρεία παροχής ψηφιακών 
λύσεων να συνυπολογίσουν το σημείο εκκίνησης και το στόχο, υπολογίζοντας και 
τους ρυθμούς ανάπτυξης της αγοράς. 
Οι πιο συνήθεις μορφές συστημάτων διαχείρισης εφοδιαστικής αλυσίδας, 
(Supply Chain Management, SCΜ) είναι τα προγράμματα διαχείρισης αποθηκών 
(Warehouse Management System, WWS), όπως έχουμε ήδη προαναφέρει. Αξίζει να 
σημειωθεί ότι γνωστές εταιρείες όπως η Fashion Logistics θυγατρική των Sprider 
Stores, η Zara, τα Carrefour έχουν καταφέρει να αναπτυχθούν και να κρατήσουν τα 
μεγέθη των τζίρων τους και της κερδοφορίας χάρη στα προηγμένα συστήματα 
logistics που έχουν εφαρμόσει. Κάποιες από τις εφαρμογές της τεχνολογίας 
Αναγνώρισης και Κτήσης Δεδομένων (Automatic Identification and Data Capture, 
AIDC), που δεν είναι τίποτα άλλο από τερματικά χειρός, τερματικά περονοφόρων 
οχημάτων, ο γραμμωτός κώδικας γνωστός περισσότερο ως Barcode με το ακρώνυμο 
RFID (Radio Frequency Identification)  έχουν τη δυνατότητα να συλλέγουν την 
κατάλληλη πληροφορία για παράδειγμα από την αποθήκη, από το τμήμα διαχείρισης 
παραγγελιών κ.τλ και να την μεταβιβάζουν στο εκάστοτε πρόγραμμα WWS. Στις 
τεχνολογία AIDC, όπως έχουμε ήδη αναφέρει ανήκει επίσης η Μαγνητική Λωρίδα 
(Magnetic Stripe), η Αναγνώριση Ασύρματης Συχνότητας (RFID), η Αναγνώριση 
Φωνής και Εικόνας (Voice and Vision Identification), τα Βιομετρικά Συστήματα 
Αναγνώρισης ( Biometrics), οι Εξυπνες Κάρτες (Smart Cards), και άλλες λιγότερο 
γνωστές εφαρμογές software ή hardware. Με αυτό τον τρόπο έχουμε πολλά οφέλη 
στην παραλαβή, ενημέρωση και ορθή εικόνα της αποθήκης ενώ συγχρόνως έχουμε 
μείωση του κόστους με αύξηση της παραγωγικότητας. Υπάρχει μια πραγματική 
εικόνα της αποθήκης και βελτιστοποίηση του αποθηκευτικού χώρου. Στην εκτέλεση 
της παραγγελίας παρατηρούμε αύξηση της παραγωγικότητας, πλήρης ιχνηλασιμότητα 
και ελαχιστοποίηση των λαθών της παραγγελίας. Έχουμε καταγραφή όλων των 
ενεργειών στην κιβωτοποίηση, αυτόματο έλεγχο κωδικών και αποφυγή λαθών. Στην 
απογραφή έχουμε μια πραγματική εικόνα της αποθήκης, μείωση του χρόνου και του 
κόστους απογραφής. Τα ψηφιακά προγράμματα διαχείρισης αποθηκών εξασφαλίζουν 
αύξηση των πωλήσεων με μείωση των αποθεμάτων μιας επιχείρησης σε ποσοστό που 
φτάνει από 20% μέχρι και 40%, χωρίς να επηρεάζεται η εξυπηρέτηση πελατών της. 
Τελικά δημιουργούνται προγράμματα πρόγνωσης της ζήτησης και της διαχείρισης 
αποθεμάτων, στοχεύοντας παράλληλα στην αύξηση του επιπέδου εξυπηρέτησης 
[Καπώνης Σ.,2005]. 
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Παράλληλα με τη χρήση ηλεκτρονικών παραστατικών, που είναι ένας 
εναλλακτικός, σύντομος και αποδεκτός τρόπος έκδοσης, παραγωγής, αποστολής, 
διανομής και αποθήκευσης παραστατικών, οι επιχειρήσεις οδηγούνται στην 
αντικατάσταση  των αντίστοιχων έντυπων παραστατικών. Η σωστή λειτουργία μιας 
επιχείρησης καθορίζεται εν πολλοίς από τη σωστή διαχείριση των εκδιδόμενων 
λογιστικών παραστατικών. Απαιτείται όμως πολύ χρόνος και χρήμα συν ότι υπάρχει 
μεγάλη πιθανότητα ανθρώπινου σφάλματος το οποίο και πάλι απαιτεί επιπρόσθετο 
χρόνο και χρήμα. Τα οφέλη, είναι η δραστική μείωση του κόστους παράδοσης των 
παραστατικών, μείωση δαπανών αναλώσιμων υλικών μιας εταιρείας (μελάνι, χαρτί, 
μελανοταινίες, toner, κ.λπ, μείωση δυσλειτουργιών που παρουσιάζονται που 
οφείλονται σε τυχόν ανθρώπινο λάθος κατά την έκδοση και μεταφορά των 
παραστατικών και συγχρόνως αύξηση της παραγωγικότητας, βελτίωση του επιπέδου 
συνεργασίας με εξωτερικούς και εσωτερικούς συνεργάτες ενώ ταυτόχρονα η 
ηλεκτρονική έκδοση των τιμολογίων μετατρέπεται σε ένα εύχρηστο εργαλείο 
μάρκετινγκ, ευκολία ελέγχου με τους διάφορους ελεγκτικούς μηχανισμούς και 
ασφάλεια κατά την μεταφορά δεδομένων. 
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2.1 Ασφάλεια στις ταχυμεταφορές 
 
H αναγκαιότητα της ασφάλισης των μεταφερόμενων εμπορευμάτων ως μέσο 
ανάπτυξης του διεθνούς εμπορίου, διαφαίνεται από την αρχαιότητα αλλά και την 
ίδρυση το 1871 στο καφενείο του Edward Lloyd, της πρώτης σωματειακής 
οργάνωσης των ασφαλιστών εκείνης της εποχής (corporation of Lloyd’s), που 
αποτέλεσε την αρχή της γνωστής ασφαλιστικής εταιρίας Lloyd’s of London. Οι 
κυριότερες εταιρίες που κινούνται στο χώρο της ασφάλισης των εμπορευμάτων κατά 
τη μεταφορά (Lloyd’s, Commergon, Interamerican, Εθνική Ασφαλιστική, Ασπίς 
Πρόνοια ΑΕΑΖ, Brokins, Alpha Ασφαλιστική και Groupama Φοίνιξ) καταγράφουν 
τους λόγους που επιβάλλουν την ασφάλιση των προϊόντων χαμηλού ή υψηλού 
κινδύνου. Το αντικείμενο της ασφάλισης, αφορά τα εμπορεύματα που διακινούνται 
με οποιοδήποτε αναγνωρισμένο μεταφορικό μέσο (χερσαίο, θαλάσσιο, εναέριο). 
Βασική προϋπόθεση για τη σύναψη ασφαλιστικής σύμβασης, είναι όπως ο 
ασφαλιζόμενος έχει έννομο συμφέρον επί του ασφαλιζομένου αντικειμένου. Τέτοιο 
συμφέρον μπορεί να έχει ο αγοραστής, ο πωλητής, ο δανειστής και γενικά όποιος έχει 
έννομη σχέση προς τα εμπορεύματα και θα είναι και ο δικαιούχος της αποζημίωσης 
σε περίπτωση απώλειας ή ζημιάς. Αν δεν υπάρχει τέτοια σχέση, τότε η σύμβαση 
ασφάλισης είναι άκυρη. 
Η ασφάλιση μεταφορών βασίζεται επίσης στην απόλυτα καλή πίστη μεταξύ 
των συμβαλλομένων μερών. Από την αρχή της καλής πίστης πηγάζουν και οι έννοιες 
της «μη αποκάλυψης ουσιωδών περιστατικών» και της «εσφαλμένης απεικόνισης 
γεγονότων», οι οποίες προβλέπονται από τον Εμπορικό Νόμο και σύμφωνα με αυτόν 
αποτελούν λόγο ακύρωσης της ασφαλιστικής σύμβασης.[Αργυρού Μ.,2004] 
Ο καθορισμός του ασφαλίστρου από πλευράς ασφαλιστικής εταιρίας, είναι  
συνάρτηση πολλών παραγόντων από τους οποίους οι κυριότεροι είναι το είδος του 
εμπορεύματος, η  συσκευασία/στοιβασία του φορτίου, το μεταφορικό μέσο, το ταξίδι, 
οι καλυπτόμενοι κίνδυνοι, η συχνότητα μεταφορών του πελάτη κ.ά. 
Ασφαλιστικό συμβόλαιο: Οι γενικοί όροι του συμβολαίου ρυθμίζουν με βάση την 
ισχύουσα νομοθεσία, τα δικαιώματα και τις υποχρεώσεις των συμβαλλομένων και 
δεν συνιστούν ασφαλιστική κάλυψη για μία συγκεκριμένη περίπτωση. Καθορίζουν 
τις προϋποθέσεις καταβολής της ασφαλιστικής αποζημίωσης, τα αρμόδια δικαστήρια 
για την επίλυση τυχόν διαφορών κ.ά.  Οι ειδικοί όροι  εξειδικεύουν τον τρόπο 
καλύψεως για κάθε ξεχωριστή περίπτωση. Προτείνονται από τον ασφαλιζόμενο ή 
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συζητούνται μεταξύ των δύο μερών και ό,τι γίνει δεκτό από την εταιρία, αναγράφεται 
σε ειδικό χώρο του ασφαλιστηρίου. Υπάρχουν επίσης ειδικοί έντυποι όροι, οι 
λεγόμενες ρήτρες (clauses), οι οποίες μπορούν να προσαρτηθούν όπως έχουν στο 
συμβόλαιο.  
Ειδικές ρήτρες: Εκτός από τις βασικές ρήτρες, υπάρχουν και οι ειδικές ρήτρες. Αυτές 
εφαρμόζονται στη μεταφορά εμπορευμάτων, όπως κατεψυγμένα τρόφιμα, κάρβουνο, 
ξυλεία κ.α. (π.χ. ποιοτική αλλοίωση για τα κατεψυγμένα προϊόντα).  
Ασφαλιστική αγορά: Όσον αφορά την ασφαλιστική αγορά και το ρόλο των 
διαμεσολαβούντων, οι ασφαλιστικές επιχειρήσεις που μπορούν νόμιμα να 
λειτουργούν στην Ελλάδα, είναι αυτές που έχουν ιδρυθεί νόμιμα με έδρα τη χώρα μας 
ή σε οποιοδήποτε κράτος – μέλος της Ε.Ε. ή οποιαδήποτε χώρα του κόσμου αλλά με 
τη δημιουργία υποκαταστήματος εδώ. Διαμεσολάβηση κατά κύριο λόγο ασκούν οι 
ασφαλιστικοί σύμβουλοι, οι πράκτορες και οι μεσίτες. Από αυτούς, ξεκινούν οι 
σχέσεις εμπιστοσύνης και καλής πίστης διότι αποτελούν τους συνδετικούς κρίκους 
ανάμεσα στις ασφαλιστικές εταιρίες και στους πελάτες. «Είναι αυτοί που θα 
συμβουλέψουν τους πελάτες τους για τη σωστή ασφάλιση των εμπορευμάτων κατά 
τη μεταφορά τους, θα συλλέξουν τις απαραίτητες πληροφορίες για να δώσουν στην 
ασφαλιστική εταιρία μια ξεκάθαρη εικόνα για τον ασφαλιζόμενο κίνδυνο, θα 
επεξηγήσουν τους όρους και τις εξαιρέσεις του συμβολαίου και θα τους 
καθοδηγήσουν σε περίπτωση επέλευσης του κινδύνου, για την αποζημίωση τους» 
[Περγάμαλης Δ.,2006]. Είναι πολύ σημαντικό για τον πελάτη να καταλάβει την 
αναγκαιότητα ενός επαγγελματία συμβούλου, γνώστη του αντικειμένου που θα είναι 
δίπλα του ανά πάσα στιγμή. 
 
   
  52 
2.2 3PL-4PL: Τα ευρέως διαδεδομένα επίπεδα logistics των επιχειρήσεων του 
κλάδου των ταχυμεταφορών 
 
Μια από τις σύγχρονες τάσεις στο χώρο του Logistics εκφράζεται με τον όρο 
«outsourcing», που ουσιαστικά σημαίνει τη χρησιμοποίηση πόρων συνεργατών, 
πόροι οι οποίοι μπορεί να είναι ανθρώπινοι, υλικοί, τεχνογνωσία κ.λπ., με στόχο τη 
βελτιστοποίηση της λειτουργίας του κυκλώματος Logistics μιας εταιρίας. 
Επιχειρώντας μια σύντομη ιστορική αναδρομή μπορούμε να πούμε ότι μιλάμε 
για σύγχρονους όρους. Η έννοια του 3PL εμφανίστηκε στην Ευρώπη στα τέλη της 
δεκαετίας του 1980. Με τη συνήθη χρονική υστέρηση εμφανίστηκε στην Ελλάδα περί 
τα μέσα της δεκαετίας του 1990. Η έννοια του 4PL εμφανίστηκε στην Ευρώπη στα 
μέσα της δεκαετίας του 1990, ενώ στην Ελλάδα έχει κάνει την εμφάνισή της, σε 
αρθρογραφία τις περισσότερες φορές, τα τελευταία 1-2 χρόνια. [Sheu, J.B., 2008] 
 Ο 3PL συνεργάτης δραστηριοποιείται στο τμήμα της εφοδιαστικής αλυσίδας 
που ασχολείται με «Μεταφορά - Αποθήκευση - Διανομή». Ο 4PL συνεργάτης δεν 
περιορίζεται στην προαναφερόμενη τριλογία. Δραστηριοποιείται σε όλη την κλίμακα 
της εφοδιαστικής αλυσίδας, της οποίας τα δεδομένα αναλύει με στόχο τη 
βελτιστοποίηση της λειτουργίας της. Για παράδειγμα, ο 3PL παρακολουθεί τα 
αποθέματα, ενώ ο 4PL διαχειρίζεται τα αποθέματα. 
 Ο 3PL πρέπει να διαθέτει υποδομές και μέσα για να επιτελέσει το έργο του. 
Ο 4PL δεν είναι απολύτως αναγκαίο να διαθέτει υποδομές και πάγια στοιχεία (χωρίς 
βέβαια αυτό να αποκλείεται). Χρειάζεται τεχνογνωσία, σύγχρονες τεχνικές 
management και φυσικά τη βοήθεια τεχνολογιών πληροφορικής. 
Ο 3PL ενεργεί στα πλαίσια ενός συγκεκριμένου και ήδη διαμορφωμένου 
πλάνου λειτουργίας του κυκλώματος Logistics μιας εταιρίας. Από την άλλη ο 4PL 
είναι υπεύθυνος για τη διαμόρφωση αυτού του πλάνου λειτουργίας.  
Στα πλαίσια αυτά μια από τις αποφάσεις που θα πρέπει να πάρει ο 4PL είναι η 
επιλογή των κατάλληλων 3PL συνεργατών. Όπως γίνεται κατανοητό από τα 
προαναφερόμενα μιλάμε για δύο διαφορετικές έννοιες. O 4PL δεν είναι απλά ένας 
μεγαλύτερος 3PL, αλλά είναι ο συνεργάτης που μπορεί να προσφέρει ολοκληρωμένες 
λύσεις στο σύνολο της εφοδιαστικής αλυσίδας. 
 Τα τελευταία χρόνια στο εξωτερικό οι μεγάλες 3PL εταιρίες, στην 
προσπάθειά τους να προσφέρουν νέες υπηρεσίες, υψηλής προστιθέμενης αξίας στους 
πελάτες τους, αλλά και να διαθέτουν στο portfolio τους υπηρεσίες με μεγαλύτερο 
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περιθώριο κέρδους για τις ίδιες, έχουν αρχίσει να δραστηριοποιούνται στον τομέα 
4PL. Μια τέτοια προσπάθεια δεν είναι καθόλου εύκολη. Πρώτα απ' όλα χρειάζεται 
αλλαγή φιλοσοφίας στη λειτουργία του 3PL. Ίσως η διατήρηση και των 2 ιδιοτήτων 
σε ορισμένες περιπτώσεις να μην είναι συμβατή. [Σταλίδης, 2002] 
Επιστρέφοντας στην ελληνική πραγματικότητα, νομίζω συμφωνούμε όλοι ότι 
ο όρος «outsourcing» παραπέμπει στην έννοια του 3PL, κλάδος ο οποίος 
αναπτύσσεται δυναμικά τα τελευταία χρόνια. Σύμφωνα με πρόσφατη μελέτη της 
εταιρίας ICAP, ο κύκλος εργασιών του κλάδου ανήλθε σε 35 δισ. δρχ. το 1999 
(έναντι 25 δισ. δρχ. το 1998), μάλιστα αναμένεται υπερδιπλασιασμός του μεγέθους 
της αγοράς στην επόμενη 5ετία. 
Λόγοι επιλογής «outsourcing»: 
 Εκμετάλλευση Οικονομιών Κλίμακας 
 Μείωση Κόστους 
 Αξιοποίηση Τεχνογνωσίας Συνεργατών 
 Βελτίωση Λειτουργιών Κυκλώματος Logistics 
 Περιορισμός Επενδύσεων σε Πάγια 
 Αφοσίωση στην Κύρια Δραστηριότητα  
 Αύξηση Βαθμού Ευελιξίας 
 Βελτίωση Επιπέδου Εξυπηρέτησης Πελατών  
Mεθολογία επιλογής 3PL, 4PL Συνεργάτη 
Η εμπειρία δείχνει ότι στις περισσότερες των περιπτώσεων η λύση του 
«outsourcing» είναι προς όφελος των επιχειρήσεων που την επιλέγουν.  
Δεν είναι απλή υπόθεση, αν αναλογιστούμε μάλιστα ότι σύμφωνα με 
πρόσφατη μελέτη της ICAP στην Ελλάδα δραστηριοποιούνται 40 περίπου εταιρίες, οι 
περισσότερες από τις οποίες στην Αττική. Εφόσον όμως ακολουθηθούν προσεκτικά 
βήματα, το αποτέλεσμα θα είναι το επιθυμητό. Στη συνέχεια παρουσιάζεται η 
μεθοδολογία που μπορεί να ακολουθηθεί στα πλαίσια μιας τέτοιας επιλογής. 
1. Δημιουργία Ομάδας Έργου 
Το πρώτο βήμα, και ένα από τα σημαντικότερα, είναι η δημιουργία της 
σωστής ομάδας που θα αναλάβει το project αυτό. Αυτό μας αφορά άμεσα γιατί η 
ομάδα έργου είναι αυτή που θα συντάξει και θα δώσει τα πορίσματα της μελέτης της 
εκάστοτε επιχείρησης. Στην ομάδα πρέπει να συμμετέχουν στελέχη από όλα τα 
κρίσιμα τμήματα της εταιρίας, όπως παραγωγή, οικονομικό, πωλήσεις, marketing και 
φυσικά Logistics. Επίσης στην ομάδα καλό είναι να υπάρχουν υψηλόβαθμα στελέχη 
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(decision makers), ώστε η σοβαρότητα του εγχειρήματος να περνά, τόσο στην ίδια 
την επιχείρηση όσο και στους δυνητικούς συνεργάτες. Η Ομάδα Έργου μπορεί να 
συμπληρωθεί και από ένα σύμβουλο εξειδικευμένο σε θέματα Logistics και 
«outsourcing». 
2. Σαφής Καθορισμός Αναγκών και Στόχων 
Το πρώτο μέλημα της Ομάδας Έργου είναι ο σαφής καθορισμός των αναγκών 
του κυκλώματος Logistics, για την ικανοποίηση των οποίων θα χρησιμοποιηθεί λύση 
«outsourcing», καθώς επίσης και τα αναμενόμενα οφέλη, ώστε να προσδιοριστούν οι 
αναμενόμενοι στόχοι. Η ανάλυση πρέπει να είναι σε λεπτομέρεια, μια και τα 
ευρήματα θα αποτελέσουν οδηγό για τα επόμενα βήματα. 
3. Δημιουργία Τεύχους Προδιαγραφών (RFP) 
Με βάση τις ανάγκες και τους στόχους που θα έχουν προσδιοριστεί, πρέπει να 
δημιουργηθεί το Τεύχος Προδιαγραφών του έργου, το οποίο θα περιγράφει με 
σαφήνεια ανάγκες και απαιτήσεις και θα σταλεί στους υποψήφιους συνεργάτες από 
τους οποίους θα ζητηθούν προσφορές. Η δημιουργία του κρίνεται απολύτως 
αναγκαία ώστε οι προσφορές των υποψηφίων να αφορούν το ίδιο αντικείμενο, αλλά 
και η σύγκριση των προσφορών από την Ομάδα Έργου να γίνει σε κοινή βάση.  
4. Καθορισμός και Ιεράρχηση Κριτηρίων Αξιολόγησης 
Η αξιολόγηση των υποψηφίων θα γίνει με εξειδικευμένα κριτήρια τα οποία 
πρέπει να καθορισθούν από την Ομάδα Έργου, αλλά και να ιεραρχηθούν με χρήση 
συντελεστών βαρύτητας. 
Μπορούν να δημιουργηθούν δύο επίπεδα κριτηρίων αξιολόγησης. Το 1[0] 
επίπεδο μπορεί να απαρτίζεται από γενικότερα κριτήρια αξιολόγησης με στόχο τον 
προσδιορισμό των υποψηφίων στους οποίους θα αποσταλεί το Τεύχος 
Προδιαγραφών.  
Το 2[0] επίπεδο περιέχει εξειδικευμένα κριτήρια με τη χρήση των οποίων θα 
γίνει η τελική επιλογή. Σε γενικές γραμμές μπορούμε να πούμε ότι τα κριτήρια 
αξιολόγησης εντάσσονται στις ακόλουθες 4 κατηγορίες: 
 Γενικά Στοιχεία Εταιρίας (υποψήφιος συνεργάτης) 
 Στοιχεία Εγκαταστάσεων – Εξοπλισμού 
 Στοιχεία Ποιότητας Παρεχόμενων Υπηρεσιών 
 Στοιχεία Κόστους 
Στο σημείο αυτό κρίνεται σκόπιμο να σημειωθεί ότι, όπως θα μπορούσε 
κάποιος να παρατηρήσει, στοιχεία για ορισμένα από τα κριτήρια Ποιότητας 
   
  55 
Παρεχόμενων Υπηρεσιών, μπορούν να προκύψουν εφόσον ξεκινήσει η συνεργασία 
και συνεπώς δεν μπορούν να χρησιμοποιηθούν στο στάδιο αξιολόγησης.  
Για να το ξεπεράσει αυτό η Ομάδα Έργου θα μπορούσε να κάνει σύντομη 
έρευνα αγοράς με βάση το πελατολόγιο των υποψήφιων συνεργατών, απ' όπου και θα 
μπορούσαν να αντληθούν χρήσιμες πληροφορίες (π.χ. πόσο επιρρεπείς είναι σε λάθη, 
πόσο συνεπείς είναι στις παραδόσεις τους κ.λπ.). 
5. Δημιουργία Λίστας Υποψήφιων Συνεργατών 
Με βάση τα κριτήρια του 1ου επιπέδου αξιολόγησης καταρτίζεται η λίστα των 
υποψήφιων συνεργατών, στους οποίους και θα αποσταλεί το Τεύχος Προδιαγραφών, 
ώστε να καταθέσουν λεπτομερείς προσφορές. Συνήθως η λίστα αυτή αποτελείται από 
5 - 8 εταιρίες. Καλό είναι να σημειωθεί ότι η Ομάδα Έργου στην προσπάθεια 
δημιουργίας της λίστας αυτής θα μπορούσε να αποταθεί και σε ανταγωνιστές, οι 
οποίοι χρησιμοποιούν τη λύση του «outsourcing» και οι οποίοι ως ένα βαθμό ίσως 
είναι πρόθυμοι να μοιραστούν τις εμπειρίες τους. 
6. Πολυκριτηριακή Αξιολόγηση - Τελική Επιλογή 
Τελευταίο βήμα είναι η τελική επιλογή του 3PL (4PL) συνεργάτη, η οποία 
προκύπτει ως αποτέλεσμα πολυκριτηριακής ανάλυσης, με βάση τα εξειδικευμένα 
κριτήρια του 2ου επιπέδου αξιολόγησης. Η αξιολόγηση αφορά, τόσο τις εταιρίες όσο 
και τις προσφορές που έχουν αποστείλει και πρέπει να γίνει με προσοχή στη 
λεπτομέρεια. Θεωρείται σκόπιμο η Ομάδα Έργου να επισκεφθεί τις εγκαταστάσεις 
των υποψηφίων και να τους δει «εν δράσει». Δεν πρέπει η ζυγαριά της επιλογής να 
γείρει στη φθηνότερη λύση αβίαστα. Η ποιότητα των υπηρεσιών, όπως και η 
παρακολούθηση των τεχνολογικών εξελίξεων κοστίζουν, όπως βέβαια κοστίζει και η 
λάθος επιλογή. Ας μην ξεχνάμε ότι πρόκειται για συνεργάτη, ο οποίος σε ορισμένες 
περιπτώσεις ίσως «βλέπει» συχνότερα τους πελάτες από την ίδια την εταιρία. 
Μετά την τελική επιλογή, ιδιαίτερη προσοχή πρέπει να δοθεί στον τρόπο που θα 
δομηθεί το συμβόλαιο παροχής υπηρεσιών, το οποίο πρέπει να είναι κατανοητό, απλά 
δομημένο, αλλά και ευέλικτο με βάση το πραγματικά υλοποιούμενο έργο. [LaLonde, 
Cooper, 1989] 
Στόχος είναι και οι δύο εταιρίες να βγουν κερδισμένες από τη συνεργασία.  
Κριτήρια αξιολόγησης 3PL, 4PL Συνεργάτη  
Γενικά στοιχεία εταιρίας 
 Εμπειρία Logistics 
 Εξειδίκευση σε συγκεκριμένο Τομέα ή Υπηρεσίες Logistics  
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 Τζίρος (συνολικός & τζίρος Logistics) 
 Κερδοφορία (λοιποί οικονομικοί δείκτες) 
 Πελατολόγιο 
 Ανθρώπινο Δυναμικό 
 Δίκτυο Συνεργατών  
Στοιχεία Εγκαταστάσεων - Εξοπλισμου- Κατάσταση, Μέγεθος Χώρων – 
Εγκαταστάσεων 
 Χρησιμοποιούμενος Εξοπλισμός 
 Γεωγραφική Κατανομή Εγκαταστάσεων 
 Διαθεσιμότητα Εγκαταστάσεων - Εξοπλισμού την επιθυμητή χρονική στιγμή 
 Συστήματα Μηχανογραφικής Υποστήριξης (ERP, WMS, reporting, on line 
σύνδεση, κ.λπ.) 
 Συστήματα Ασφαλείας  
Στοιχεία ποιότητας παρεχόμενων υπηρεσιών 
 Συνέπεια Χρόνου Παράδοσης 
 Παράδοση Χωρίς Καταστροφές 
 Ελλειψη Λαθών  
 Τήρηση - Παρακολούθηση Συνθηκών Ελεγχόμενης Θερμοκρασίας 
 Τήρηση Συνθηκών Υγιεινής και Ασφάλειας 
 Ευελιξία - Κάλυψη ιδιαίτερων Αναγκών Πελάτη 
 Κλίμα Συνεργασίας 
 Εύρος Παρεχόμενων Υπηρεσιών 
 Εφαρμογή Συστημάτων Διασφάλισης Ποιότητας (ISO, HACCP κ.λπ.) 
 Ασφάλιση Εμπορευμάτων  
Στοιχεία κόστους 
 Κόστος Υπηρεσιών 
 Κατανοητός & Διαφανής Τρόπος Τιμολόγησης 
 Κατανοητό & απλά Δομημένο Συμβόλαιο 
 Δυνατότητα Επαναπροσδιορισμού Συμφωνίας  
Αξιολόγηση απόδοσης 3PL, 4PL Συνεργάτη 
Η σωστή επιλογή του κατάλληλου «outsourcing» συνεργάτη είναι η μια 
διάσταση του «προβλήματος» και οριοθετεί την έναρξη μιας (μακροχρόνιας 
συνήθως) συνεργασίας. Με την ολοκλήρωση της επιλογής δε σημαίνει ότι 
   
  57 
επιλύθηκαν όλα τα θέματα και η βελτιστοποίηση του κυκλώματος Logistics είναι 
πλέον γεγονός. Χρειάζεται δρόμος ακόμα.  
Στα πλαίσια αυτά σημαντικό στοιχείο, στο οποίο πρέπει να δοθεί η πρέπουσα 
βαρύτητα, είναι η παρακολούθηση και η αξιολόγηση της απόδοσης (η άλλη διάσταση 
του «προβλήματος») του συνεργάτη. Για το λόγο αυτό θα πρέπει να γίνουν τα 
ακόλουθα βήματα: 
1. Καθορισμός Υπευθύνου Αξιολόγησης 
Αρχικά πρέπει να καθορισθεί ο Υπεύθυνος Αξιολόγησης. Πρέπει να είναι 
στέλεχος που έρχεται σε συχνή επαφή με το συνεργάτη και γνωρίζει σε λεπτομέρεια 
τους όρους και τα πλαίσια της συνεργασίας. Καλό είναι να έχει εμπλακεί και στη 
διαδικασία επιλογής. Τις περισσότερες φορές το στέλεχος αυτό είναι από το Τμήμα 
Logistic. 
2. Θέσπιση Δεικτών Αξιολόγησης 
Ο Υπεύθυνος Αξιολόγησης, χρήσιμη κρίνεται και η βοήθεια στελεχών που 
ήταν μέλη στην Ομάδα Επιλογής, πρέπει να καθορίσει τους δείκτες αξιολόγησης της 
απόδοσης του συνεργάτη. Στους δείκτες αυτούς μπορούν να ληφθούν και ορισμένα 
από τα κριτήρια Ποιότητας Παρεχόμενων Υπηρεσιών που χρησιμοποιήθηκαν κατά 
την επιλογή.  
3. Καθορισμός Αναγκαίων Στοιχείων και Περιόδου Συλλογής 
Ακολουθεί ο καθορισμός των στοιχείων που είναι αναγκαία για την εξαγωγή 
των δεικτών αξιολόγησης, καθώς και η περίοδος συλλογής τους, η οποία μπορεί να 
είναι διαφορετική ανάλογα με το δείκτη. Στη συνέχεια πρέπει να καθορισθεί ο τρόπος 
που θα συλλέγονται τα στοιχεία αυτά, με τη συνεργασία βέβαια του συνεργάτη, ο 
οποίος είναι η πηγή των στοιχείων. Στην προσπάθεια αυτή καλό είναι να αξιοποιηθεί 
στο μέγιστο η πληροφοριακή υποδομή του συνεργάτη. 
4. Πολυκριτηριακή Ανάλυση - Σύγκριση με Στοιχεία Benchmarking 
Με τη χρήση συντελεστών βαρύτητας, ανάλογα με το δείκτη αξιολόγησης, 
γίνεται πολυκριτηριακή ανάλυση των στοιχείων που έχουν συλλεχθεί. Τα 
αποτελέσματα καλό είναι να συγκρίνονται με στοιχεία benchmarking του 
ανταγωνισμού (εφόσον υπάρχουν), αλλά σίγουρα πρέπει να συγκρίνονται με 
προηγούμενα στοιχεία απόδοσης του συνεργάτη, που υπάρχουν σε βάση δεδομένων 
που έχει δημιουργηθεί για το λόγο αυτό. 
5. Κοινοποίηση Συμπερασμάτων 
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Τα συμπεράσματα που προκύπτουν κοινοποιούνται, τόσο στη Διοίκηση της 
εταιρίας όσο και στο συνεργάτη. Εφόσον προκύψουν προβλήματα πρέπει να γίνει 
προσπάθεια εντοπισμού της αιτίας και να ληφθούν τα κατάλληλα μέτρα για την 
επίλυσή τους. Απαιτείται στενή συνεργασία των δύο πλευρών και ο συνεργάτης 
πρέπει να καταλάβει ότι η καλοπροαίρετη κριτική είναι προς κοινό όφελος. 
Υπάρχουν εταιρείες συμβούλων που έχουν επιδείξει σημαντική τεχνογνωσία, 
εξειδίκευση και εμπειρία σε θέματα «outsourcing» Logistics, υλοποιώντας με 
επιτυχία σχετικές μελέτες. Μάλιστα έχουν διεξάγει εξειδικευμένες έρευνες αγοράς 
για τις υπηρεσίες 3PL, για διαφορετικά είδη φορτίων. [Σταλίδης, 2002] 
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2.3 Σύγκριση των πρωτοπόρων επιχειρήσεων του κλάδου και τα 
συστήματα που χρησιμοποιούνε και τα προβλήματα που αντιμετωπίζουν 
Οι μεγαλύτερες αγορές ταχυμεταφορών στην Ευρώπη εντοπίζονται στη Γερμανία 
(30%), τη Γαλλία (24%), το Ηνωμένο Βασίλειο (13%) και την Ιταλία (6%). Σ’ αυτό 
το πεδίο διακρίνονται τέσσερις εταιρείες, οι οποίες κατέχουν και μερίδιο που αγγίζει 
περί το 50%. Τα στατιστικά στοιχεία δείχνουν ότι η DHL, η Federal Express/FedEx, 
η ΤΝΤ και η UPS βρίσκονται στην κορυφή[Παπαγιάννη – Αποστόλου, 2004].  
Η ανάπτυξη των ταχυμεταφορικών είναι ραγδαία και δεν περιορίζεται στα σύνορα 
μιας χώρας. Οι εταιρείες αυτές διαθέτουν υποκαταστήματα σχεδόν σε ολόκληρο τον 
κόσμο. Με σύγχρονα κέντρα διαλογής αντικειμένων και αξιόπιστους ιδιωτικούς 
στόλους οχημάτων (μηχανών, αυτοκινήτων και φορτηγών) αλλά και αεροσκαφών 
καλύπτουν όλο το πλέγμα των logistics.  
Αυτή η δραστηριότητα συνδυάζεται και με αύξηση των θέσεων εργασίας στο 
συγκεκριμένο κλάδο. Ως το 1998, 155.000 εργαζόμενοι σε ολόκληρη την Ευρώπη 
απασχολούνταν στον τομέα των ταχυμεταφορών. Με τους εμμέσως εμπλεκομένους 
στον κλάδο, ο αριθμός αυτός ανέβηκε στους 500.000 εργαζομένους το 2000 ενώ 
υπάρχουν προοπτικές για να δημιουργηθούν πάνω από ένα εκατ. θέσεις εργασίας έως 
το 2015[Βλαδιμήρου Χ., Λαζαρόπουλος Χ.Κ,2005]. 
Παρακάτω παρουσιάζονται οι σημαντικότερες επιχειρήσεις ταχυμεταφορών που 
δραστηριοποιούνται στον Ελληνικό χώρο. Τα στοιχεία τους συλλέχθηκαν από την 
ιστοσελίδα της κάθε εταιρείας [ http://www.tnt.com , http://www.dhl.gr/, 
http://www.ups.com/, http://acscourier.gr/, http://www.speedex.gr/], από 
βιβλιογραφική έρευνα καθώς επίσης και από προσωπική συνέντευξη στελεχών της 
μελέτης περίπτωσης που μελετάται. 
DHL INTERNATIONAL HELLAS 
 
H DHL ιδρύθηκε το 1978 και θεωρείται εταιρία leader στον τομέα των 
ταχυμεταφορών. Η πρόσφατη συγχώνευση της με τη Danzas έδωσε νέα ώθηση στην 
εταιρία και αποτελεί μια από τις σημαντικότερες εξελίξεις στον τομέα των logistics 
και των ταχυμεταφορών. 
Συνολικά η DHL υπολογίζεται ότι εξυπηρετεί πάνω από 10.000 επιχειρήσεις 
και καταναλωτές ημερησίως με αποτέλεσμα να καταλαμβάνει σε ποσοστό πάνω από 
60% του συνολικού όγκου των διακινούμενων αντικειμένων. Επίσης η 
δραστηριοποίηση της είναι έντονη στον τομέα των διεθνών μεταφορών, όπου 
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υπολογίζεται ότι εκτελούνται 12.000 διεθνείς αποστολές ημερησίως. [Παπαγιάννη – 
Αποστόλου, 2004] 
Η εταιρία απασχολεί περισσότερους από 170.000 υπαλλήλους, ενώ διαθέτει 
5.000 κέντρα εξυπηρέτησης, 430 αποθήκες και τερματικούς σταθμούς και 238 κέντρα 
διαλογής. Ακόμη τον στόλο της συνθέτουν 75.000 οχήματα και 250 αεροσκάφη, τα 
οποία καλούνται να καλύψουν τις ανάγκες 228 χωρών και 3.500.000 πελατών. Μόνο 
κατά το 2002 η πολυεθνική αυτή εταιρία εξετέλεσε 1 δισεκατομμύριο αποστολές με 
ύψος πωλήσεων 21,6 δισεκατομμύρια ευρώ. 
Στην Ελλάδα η DHL απασχολεί 400 εργαζόμενους σε 5 κέντρα εξυπηρέτησης 
στην Αθήνα και 4 στην υπόλοιπη Ελλάδα, ενώ διαθέτει δίκτυο 10 αντιπροσώπων. Ο 
στόλος της αποτελείται από 154 οχήματα και 2 αεροσκάφη, ενώ εξυπηρετεί 10.000 
πελάτες με αριθμό αποστολών για το 2002 που αγγίζει το 1.000.000. Σημαντικό είναι 
το γεγονός ότι προσφέρει κάλυψη σε 24ωρη βάση χάρη στη λειτουργία ειδικού 
τμήματος. 
Η πλέον πρόσφατη επένδυση νευραλγικής σημασίας που πραγματοποιήθηκε 
από την DHL Hellas είναι η αγορά εγκαταστάσεων εμβαδού 6.000 τ.μ. στο 
αεροδρόμιο «Ελευθέριος Βενιζέλος », που την καθιστά και τη μοναδική εταιρία 
ταχυμεταφορών που στεγάζεται σε ιδιόκτητους χώρους του αερολιμένα. [Βλαδιμήρου 
Χ., Λαζαρόπουλος Χ.Κ, 2005] 
Η DHL πιστοποιήθηκε πρόσφατα με το πιστοποιητικό ISO 9001: 2000. 
Περισσότερα στοιχεία για την DHL  και για τα συστήματα που χρησιμοποιεί θα 
παραθέσουμε εκτενέστερα στο επόμενο κεφάλαιο. 
 
TNT EXPRESS 
Η ΤΝΤ Express αποτελεί επίσης μια πολυεθνική εταιρία, που 
δραστηριοποιείται σε περισσότερες από 200 χώρες μέσω του εκτεταμένου δικτύου 
1000 σταθμών που έχει στη διάθεση της ενώ εκτελεί περίπου 3,6 εκατομμύρια 
αποστολές σε εβδομαδιαία βάση. Τον στόλο της επανδρώνουν περισσότερα από 
21.000 οχήματα και 43 αεροσκάφη. 
Το 1999 ξεκίνησε τη λειτουργία της στην Ελλάδα και πιο συγκεκριμένα στο 
χώρο των Express Logistics η λειτουργία της ξεκινά το 2003. Σήμερα διαθέτει 3 
υποκαταστήματα στην πρωτεύουσα και τη Θεσσαλονίκη, ενώ με ιδιόκτητο 
αεροσκάφος συνδέει την Αθήνα με τη Λιέγη του Βελγίου. Στη διάθεση της για τις 
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οδικές μεταφορές έχει 103 οχήματα και συνεργάζεται με δίκτυο αντιπροσώπων σε 70 
πόλεις σε ολόκληρη τη χώρα. 
Η ΤΝΤ  έχει αναβαθμίσει τη λειτουργία της εξυπηρετώντας τους πελάτες της 
σε 24ωρη βάση συνεχώς. Η συνεχόμενη αύξηση στην χρήση του ηλεκτρονικού 
ταχυδρομείου μείωσε την ανάγκη μεταφοράς εγγράφων σε πολύ εξαιρετικές 
περιπτώσεις όπως σε πολύ επείγοντα, πρωτότυπα και έγγραφα ασφαλείας. Αντιθέτως, 
η ανάπτυξη των εισαγωγών και εξαγωγών δημιούργησε την ανάγκη για μεταφορά 
βαρύτερων αποστολών που χρειάζεται να παραδοθούν με συνέπεια, ταχύτητα και 
απλουστευμένες διαδικασίες. Οι πελάτες της ΤΝΤ απολαμβάνουν και άλλα οφέλη 
όπως επιλογή υπηρεσίας ανάλογη των αναγκών και του κόστους, τελωνειακές 
διεκπεραιώσεις, αυτοματοποίηση διαδικασίας παραλαβής και παράδοσης των 
αποστολών τους. 
Η TNT στηρίζει το μηχανισμό παραλαβής, ταξινόμησης, προώθησης και 
διανομής χάρη στα Logistics. Ο κύκλος ζωής μία αποστολής ξεκινά από την στιγμή 
που ο πελάτης παραδίδει την αποστολή του στο προσωπικό της εταιρείας και 
ετοιμαστούν τα συνοδευτικά έγγραφα. Η αποστολή ζυγίζεται, ογκομετράται και 
ανάλογα με τον προορισμό μπαίνει στον κατάλληλο σάκο. Αυθημερόν η αποστολή θα 
προωθηθεί είτε αεροπορικώς στο διαμετακομιστικό σταθμό του εναέριου δικτύου της 
εταιρείας στη Λιέγη, είτε στο διαμετακομιστικό σταθμό του οδικού δικτύου που 
βρίσκεται στο Μιλάνο. Από εκεί και μετά, το υλικό θα προωθηθεί με αντίστοιχες 
συνδέσεις στους τελικούς προορισμούς σε 1-2 εργάσιμες ημέρες για τις αεροπορικές 
μεταφορές και σε 2-3 εργάσιμες ημέρες για τις οδικές μεταφορές λόγω μεταφορικού 
μέσου και όγκου αποστολών.  
Με την άφιξη της αποστολής στο τελικό προορισμό στα γραφεία της ΤΝΤ 
πραγματοποιείται η παράδοση της την ίδια μέρα στην διεύθυνση που έχει υποδείξει 
πάνω στην φορτωτική ο αποστολέας. Όπως εξηγούν στελέχη της ΤΝΤ Ελλάδος, κατά 
το 2004 η εταιρεία κατάφερε να παραλάβει και να παραδώσει μέσα στον 
αναμενόμενο χρόνο παράδοσης ένα εξαιρετικά υψηλό ποσοστό των αποστολών. 
Μέσα στον αναμενόμενο χρόνο καταχωρήθηκαν και τα στοιχεία παράδοσης στο On 
Line σύστημα της ΤΝΤ. Οι πελάτες της εταιρείας μπορούν να παρακολουθούν τις 
αποστολές τους μέσω του διαδικτύου, του ηλεκτρονικού ταχυδρομείου, μηνυμάτων 
σε κινητά τηλέφωνα αλλά και σε ειδικά λογιστικά. 
UPS EΛΛΑΔΑΣ 
   
  62 
H UPS εισήλθε στην Ελληνική αγορά μετά την κρατική απελευθέρωση των 
αερομεταφορών σε συνδυασμό με την αυξημένη ζήτηση για ταχυμεταφορές ενώ από 
το 1988 η αδειοδοτείται από την FAA για την χρήση δικών της αεροσκαφών. Σήμερα 
η UPS συναλλάσσεται με περισσότερες από 185 χώρες διακινώντας μικροδέματα, 
έγγραφα, πληροφορίες και κεφάλαια και παρέχοντας ολοκληρωμένες υπηρεσίες 
(supply chain solutions) που στοχεύουν στη βελτιστοποίηση της οικονομικής 
απόδοσης των πελατών τους και της παγκόσμιας εφοδιαστικής αλυσίδας. 
Η UPS αποτελεί ακόμη μια πολυεθνική εταιρία που δραστηριοποιείται σε 
περισσότερες από 200 χώρες, μεταφέροντας περίπου 3,5 δισεκατομμύρια έγγραφα 
ετησίως, μέσω ενός πλούσιου μεταφορικού στόλου 257 εταιρικών αεροπλάνων, 326 
μισθωμένων αεροσκαφών και 153.000 οχημάτων που διαθέτει σε παγκόσμιο επίπεδο. 
Η λίστα του πελατολογίου της περιλαμβάνει 7,9 εκατομμύρια επιχειρήσεις και 
ιδιώτες. 
Η UPS Eλλάδος έχει στη διάθεση της εκτός από τα οχήματα για τις οδικές 
μεταφορές και ένα εταιρικό αεροπλάνο για τις αποστολές εξωτερικού αλλά και δύο 
αποκλειστικά μισθωμένα charters αεροπλάνα, που εκτελούν σε καθημερινή βάση 
δρομολόγια προς τη συμπρωτεύουσα και την Κύπρο. Τέλος η εταιρία διαθέτει τρία 
Express Centers στην Ελλάδα και πιο συγκεκριμένα δύο εξ’ αυτών λειτουργούν στην 
Αθήνα στις περιοχές της Γλυφάδας και του Αμαρουσίου και το τρίτο λειτουργεί στη 
Θεσσαλονίκη. 
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SPEEDEX 
Η παρούσα εταιρία ταχυμεταφορών ιδρύθηκε το 1986 και το 1990 εντάχθηκε 
στο δυναμικό της ολλανδικής GENERAL PARCEL. 
Στην Ελλάδα η SPEEDEX υφίσταται ως μέλος του Ομίλου εταιριών 
FOURLIS από το Φεβρουάριο του 2000. Η SPEEDEX έχει αποκτήσει από το 2001 
πιστοποιητικό ποιότητας σύμφωνα με το διεθνές πρότυπο ISO 9001: 2000. 
Η SPEEDEX στην Αθήνα έχει 2 βασικά κέντρα διαλογής. Από το βασικό 
κέντρο διαλογής φεύγουν όλα τα δρομολόγια με τα μεταφορικά που χρησιμοποιεί η 
εταιρεία είτε αυτά είναι δικά της οχήματα, είτε συνεργαζόμενα. Η Speedex βρίσκεται 
σε θέση να σχεδιάσει και να εκτελέσει μεταφορές με αεροσκάφη και πλοία. Στις 
εγκαταστάσεις του βασικού κέντρου λειτουργεί επίσης ένας ισχυρός μηχανισμός 
υποδοχής και επαναπροώθησης δεμάτων και επιστολών τόσο από το εσωτερικό, όσο 
και από το εξωτερικό. Καθημερινά γίνεται προετοιμασία των αποστολών. Η εργασία 
κορυφώνεται στη διάρκεια της διαλογής. Από το απόγευμα έως το βράδυ αποτελεί το 
κρίσιμο σημείο της διαδικασίας για την αποστολή υλικών ενώ από το ξημέρωμα έως 
το πρωί προετοιμάζονται και εκτελούνται οι παραδόσεις.  Οι μεταφορές δεμάτων και 
επιστολών γίνεται κατά τη διάρκεια της νύχτας ώστε τα ξημερώματα να γίνει η 
υποδοχή των αποστολών, η ταξινόμηση και η διεκπεραίωσή τους.  
Η Speedex διαθέτει στόλο 300 φορτηγών και 600 δίτροχων ενώ εξυπηρετεί τις 
νησιωτικές περιοχές της χώρας με αεροπορικές αποστολές. Στην εταιρεία εργάζονται 
1.400 υπάλληλοι με υψηλή ειδίκευση και σύμφωνα με τα στατιστικά στοιχεία 
πραγματοποιούν γύρω στα έξι εκατομμύρια αποστολές ετησίως. Η Speedex διαθέτει 
επίσης μια ισχυρή ομάδα που εξυπηρετεί τηλεφωνικώς τους πελάτες της εταιρείας.  
Η Speedex αναπτύσσει το δίκτυό της και ιδρύει νέα καταστήματα. Μεταξύ 
των στόχων της είναι η λειτουργία διακοσίων καταστημάτων έως το 2010. 
Ταυτοχρόνως, η εταιρεία σχεδιάζει και την ανάπτυξή της στα Βαλκάνια. 
ACS 
Η ACS αποτελεί μια από τις παλαιότερες εταιρίες ταχυμεταφορών στην 
Ελλάδα, καθώς έκανε την εμφάνιση της στην αγορά στις αρχές της δεκαετίας του 
1980. 
Σήμερα η εταιρία έχει στη διάθεση της ένα ευρύ δίκτυο που περιλαμβάνει 330 
καταστήματα σε ολόκληρη τη χώρα, ενώ επεκτείνει τις δραστηριότητες της στην 
Κύπρο και την Αλβανία. 
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Επιπλέον σύμφωνα με έρευνες που έχουν διενεργηθεί τόσο από την ICAP όσο 
και από την Ε.Ε.Τ.Τ. η ACS φαίνεται ως η ηγέτιδα δύναμη της αγοράς 
ταχυμεταφορών στην Ελλάδα. 
Τον στόλο της επανδρώνουν 60 φορτηγά και 90 μοτοποδήλατα ενώ στους 
κατά τόπους πράκτορες υπολογίζεται ότι ανήκουν επιπλέον 392 φορτηγά και 992 
μοτοποδήλατα. 
Ας δούμε αναλυτικά πώς ακριβώς λειτουργεί. Το κέντρο διαλογής της ACS 
λειτουργεί με τη συνύπαρξη αυτοματοποιημένων συστημάτων, πληροφορικής και 
ανθρώπων. Από τις το απόγευμα αρχίζει η συγκέντρωση φακέλων, εγγράφων και 
δεμάτων που έρχονται από τα υποκαταστήματα. Φορτηγά όλων των τύπων φθάνουν 
στις μπάρες που βρίσκονται στο πίσω μέρος του κτηρίου ενώ δεκάδες διαλογείς 
αρχίζουν την εκφόρτωση. Τα δέματα και οι επιστολές προωθούνται πάνω σε 
ταινιόδρομους ενώ σε περίπτωση ιδιαίτερου φόρτου, «επιστρατεύονται» και μεγάλα 
καρότσια. Η εργασία που αφορά στην ταξινόμηση, συσκευασία και προώθηση των 
δεμάτων γίνεται στο ισόγειο ενώ στο πρώτο όροφο γίνεται η προώθηση της 
αλληλογραφίας. Πάνω στους ταινιόδρομους, οι φάκελοι και τα δέματα μοιάζουν με 
άλογα που καλπάζουν. Στο συντομότερο δυνατό χρόνο γίνεται η πρώτη διαλογή. Την 
ώρα που ο διαλογέας τα τοποθετεί πάνω στην υποδοχή, ένας αισθητήρας (σκάνερ) 
καταγράφει το γραμμοκώδικα που υπάρχει πάνω στην ετικέτα αποστολής. 
 Στην ACS υπάρχουν τρεις διαφορετικοί ταινιόδρομοι στο χώρο της 
αλληλογραφίας. Οι ταινιόδρομοι αναπαριστούν ουσιαστικώς τους τρεις 
διαφορετικούς άξονες που ακολουθούν τα δρομολόγια. Στον πρώτο προωθείται η 
αλληλογραφία προς τα βόρεια διαμερίσματα της χώρας, στο δεύτερο για τα νότια και 
στον τρίτο για τα κεντρικά. Στον τομέα των δεμάτων υπάρχει ξεχωριστή ταινία που 
λειτουργεί και ως αυτόματος ταινιοζυγός. Η ταινία αυτή ζυγίζει, ογκομετρά και 
χρεώνει. Με βάση τον κωδικό, το αντικείμενο προωθείται αυτομάτως στο σάκο που 
προορίζεται για το σημείο αποστολής. Αν αυτός ο κωδικός είναι δυσδιάκριτος, ο 
φάκελος ή το δέμα κυλά μέχρι το τέλος του ταινιοδρόμου. Εκεί γίνεται νέα 
επιβεβαίωση της αποστολής και τοποθετείται νέα ετικέτα. Υπάρχουν τέσσερα 
τερματικά όπου γυναίκες υπάλληλοι σκανάρουν, ταξινομούν και διεκπεραιώνουν 
αυτήν την επίπονη εργασία. 
Ακολουθεί η δεύτερη διαλογή. Στη διαδικασία αυτή γίνεται η οριστική 
επιβεβαίωση των προορισμών που αναφέρονται στα αντικείμενα και φορτώνονται οι 
σάκοι αποστολής. «Η εταιρεία τηρεί αυστηρά κριτήρια ασφαλείας. Εκτός από τα bar 
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codes πάνω στους φακέλους, οι σάκοι ασφαλίζονται με μια ειδική ταινία που διαθέτει 
μοναδικό αριθμό σε γραμμοκώδικα» λέει ο 22χρονος διαλογέας Φώτης Δούκας την 
ώρα που στέλνει στον ταινιόδρομο αποστολής άλλο ένα σάκο για τη Θεσσαλονίκη. 
Με την τακτική αυτή η ACS εξασφαλίζει απόλυτο έλεγχο ανά σάκο αλλά και ανά 
τεμάχιο. Πάνω στους ταινιόδρομους μετακινούνται ουσιαστικώς πενήντα φάκελοι το 
λεπτό. Ως το βράδυ έχει ολοκληρωθεί η αποστολή εμπορευμάτων από το κέντρο 
διανομής.  
Την ίδια στιγμή, δεκάδες φορτηγά της ACS βρίσκονται στους δρόμους 
μεταφέροντας υλικό αλληλογραφίας. Άλλα οχήματα πηγαίνουν κατευθείαν σε κάποιο 
από τα άλλα εννέα κέντρα διαλογής της εταιρείας ή προωθούν την αλληλογραφία σε 
αεροδρόμια και λιμάνια απ’ όπου συνεχίζεται η πορεία τους μέχρι τον τελικό 
προορισμό τους.  Πριν ακόμα ξημερώσει, η πλειοψηφία των αποστολών έχει 
ολοκληρωθεί. Τότε αρχίζει η επιχείρηση κατανομής των επιστολών και των δεμάτων 
ανά περιοχή και συνοικία. Αμέσως μετά αρχίζουν οι παραδόσεις, οι οποίες 
ολοκληρώνονται νωρίς το πρωί. 
ΤΑΧΥΜΕΤΑΦΟΡΕΣ ΕΛΤΑ 
Η εταιρία Ταχυμεταφορές ΕΛΤΑ είναι θυγατρική της ΕΛΤΑ και λειτουργεί 
ήδη από τον Ιανουάριο του 2001 ως αντικατάσταση της υπηρεσίας πόρτα- πόρτα που 
είχε ξεκινήσει από το 1987.  
Μία από τις βασικές προτεραιότητες των Ταχυμεταφορών ΕΛΤΑ είναι η 
διατήρηση του ιδιόκτητου στόλου τους στο υψηλότερο δυνατό επίπεδο. Για το λόγο 
αυτό γίνεται πολύ προσεκτική συντήρηση αλλά και η τοποθέτηση συστημάτων 
τελευταίας τεχνολογίας. Ο στόλος διαθέτει GPS, το οποίο είναι ένα από τα πλέον 
προηγμένα ηλεκτρονικά συστήματα ελέγχου του στόλου. Το σύστημα αυτό 
εξασφαλίζει τη δυνατότητα παρακολούθησης της πορείας του οχήματος και της 
ταχύτητας με την οποία κινείται, με στόχο τη συνεχή ενημέρωση του πελάτη και την 
απόλυτη ασφάλεια στις παραλαβές και επιδόσεις των αντικειμένων. 
Η εταιρεία έχει αναπτύξει εξειδικευμένες υπηρεσίες για τις ανάγκες εκείνων 
των έργων που απαιτούν ειδική διαχείριση, παρέχοντας ασφαλιστική κάλυψη και 
εγγυημένη αποζημίωση σε περίπτωση βλάβης ή απώλειας, καθώς και υπηρεσία 
αντικαταβολής με την ταχύτερη στην αγορά απόδοση χρημάτων μέσω ταχυπληρωμής 
ή ταχυδρομικής επιταγής. Οι Ταχυμεταφορές ΕΛΤΑ προσφέρουν υπηρεσίες εντός 
πόλης και από πόλη σε πόλη. Στην πρώτη περίπτωση γίνεται αυθημερόν επίδοση της 
αλληλογραφίας και των δεμάτων σε 2- 5 ώρες για εννέα αστικά κέντρα της χώρας 
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(Αθήνα, Θεσσαλονίκη, Πάτρα, Ιωάννινα, Λάρισα, Ηράκλειο, Ρόδο, Χαλκίδα, Λαμία 
και Βόλο). Για όλες τις άλλες πόλεις που ανήκουν στο δίκτυο των Ελληνικών 
Ταχυδρομείων η επίδοση γίνεται την επόμενη ημέρα. Η δεύτερη υπηρεσία αφορά στη 
διακίνηση φακέλων και δεμάτων από πόλη σε πόλη με παράδοση την επόμενη ημέρα. 
Οι Ταχυμεταφορές ΕΛΤΑ προσφέρουν επίσης λύσεις για επιχειρήσεις και ιδιώτες 
αναλόγως με τις ανάγκες. Μερικές απ’ αυτές είναι η «Προτεραιότητα» που 
προσφέρει δυνατότητα επίδοσης αντικειμένου ως τις 10 το πρωί. Με τη «Δέσμευση 
ώρας», ο πελάτης μπορεί να προκαθορίσει τη χρονική διάρκεια επίδοσης του 
αντικειμένου που αποστέλλει. 
Η εταιρεία δίνει το προνόμιο μεταφοράς και επίδοσης αντικειμένου επί 
καταβολή. Τα χρήματα επιστρέφονται σε διάστημα από 2 έως 4 ημέρες από την 
επίδοση του αντικειμένου. Η ασφάλιση των αντικειμένων μπορεί να γίνει στο πλαίσιο 
της υπηρεσίας «Δηλωμένης αξίας». Ο πελάτης έχει τη δυνατότητα να ασφαλίσει τα 
αντικείμενα που αποστέλλει στο ποσό της αξίας τους. 
 
Πίνακας 9: Συνοπτική παρουσίαση χαρακτηριστικών των κυριότερων εταιριών 
ταχυμεταφορών της ελληνικής αγοράς. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ Δ΄ 
LOGISTICS ΚΑΙ ΤΑΧΥΜΕΤΑΦΟΡΕΣ: ΜΕΛΕΤΗ 
ΠΕΡΙΠΤΩΣΗΣ 
Στο κεφάλαιο αυτό παρουσιάζεται μία μελέτη περίπτωσης από τον κλάδο των 
ταχυμεταφορών και συγκεκριμένα της επιχείρησης DHL.. ΄Όπως προαναφέρθηκε 
στοιχεία συλλέχθησαν από συνεντεύξεις και από διάφορους  δικτυακούς τόπους. 
 
1. Ίδρυση και πορεία της επιχείρησης στο διεθνή και στον 
ελλαδικό χώρο.  
 
Από ένα ταπεινό ξεκίνημα, σε ηγέτιδα εταιρία παγκοσμίως, ιδρυθείσα στο 
Σαν Φρανσίσκο πριν 40 περίπου χρόνια απο 3 φίλους επιχειρηματίες-τους Adrian 
Dalsey, Larry Hillblom και Robert Lynn η DHL άρχισε να επεκτείνεται με ασύγκριτα 
γρήγορους ρυθμούς. Σήμερα, δεσπόζει ως η ηγέτιδα στην παγκόσμια αγορά των 
express μεταφορών και των logistics. Από το 1969, η DHL έκανε τα πρώτα της 
βήματα προς το μέλλον μεταφέροντας έγγραφα με αεροπλάνο από το Σαν Φρανσίσκο 
στη Χονολουλού. Τα χρόνια πέρασαν και το δίκτυο DHL έγινε μεγαλύτερο, 
φτάνοντας βαθμιαία σε νέους πελάτες σε κάθε γωνιά του κόσμου. Συγχρόνως, η 
αγορά αναπτύχθηκε και έγινε πιο σύνθετη, με αποτέλεσμα η DHL να προσαρμόζεται 
αναλόγως με σκοπό πάντα την ικανοποίηση των μεταβαλλόμενων αναγκών των 
πελατών της - και σε τοπικό αλλά και σε παγκόσμιο επίπεδο. Η DHL ανήκει στον 
Όμιλο Γερμανικών Ταχυδρομείων (Deutsche Post World Net). Τα έσοδα του Ομίλου 
ξεπέρασαν τα 63 δισ. ευρώ το 2007.  
DHL - Παγκόσμια εταιρικά δεδομένα 
Προσωπικό : περίπου 285,000 
Κέντρα Εξυπηρέτησης: περίπου 6,500 
Αριθμός Αποθηκών: πάνω από 450 
Αριθμός Αεροσκαφών (Ιδιόκτητες και συμβαλλόμενες αεροπορικές εταιρείες): 420 
Κέντρα Διαλογής: 240 
Αριθμός Οχημάτων: 76,200 
Γεωγραφική Κάλυψη Χωρών: πάνω από 220 
Αριθμός Αποστολών τον χρόνο: πάνω από 1,5 δις 
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Εξυπηρετούμενοι Προορισμοί: 120,000 
Για περισσότερες πληροφορίες για τη διεθνή πορεία της εταιρείας ανατρέξτε 
στο Παράρτημα. 
Στην Ελλάδα, η DHL ιδρύθηκε το 1978 και έως σήμερα αποτελεί την ηγέτιδα 
εταιρεία στον τομέα των διεθνών αεροπορικών ταχυμεταφορών ενώ παρέχει 
εξειδικευμένες υπηρεσίες που καλύπτουν τις ανάγκες εισαγωγών και εξαγωγών των 
μεγαλύτερων εμπορικών κλάδων στη χώρα μας όπως οι τράπεζες, η ναυτιλία, η 
κλωστοϋφαντουργία, εταιρίες υψηλής τεχνολογίας και φαρμακοβιομηχανίες. 
H DHL Hellas έχει πιστοποιηθεί με το ISO 9001:2000 για την διασφάλιση 
των διαδικασιών της.  
Το διαμετακομιστικό κέντρο (hub) της DHL, βρίσκεται στις ιδιόκτητες 
εγκαταστάσεις της συνολικού εμβαδού 6.000 τ.μ. στο Διεθνές Αεροδρόμιο Ελ. 
Βενιζέλος. Στον χώρο αυτό διεκπεραιώνονται καθημερινά πάνω από 10.000 
αποστολές που προωθούνται σε όλο τον κόσμο από ιδιόκτητο αεροσκάφος τύπου 
Airbus A300. 
H DHL στην Ελλάδα εξυπηρετεί πάνω από 10.000 επιχειρήσεις και ιδιώτες με 
το αφοσιωμένο προσωπικό της που ξεπερνά τα 500 άτομα. Διαθέτει 190 οχήματα και 
δίκυκλα για την κάλυψη αναγκών παράδοσης και παραλαβής αποστολών. Για την 
εξυπηρέτηση των πελατών της, λειτουργεί Τμήμα Εξυπηρέτησης Πελατών 24 ώρες 
το 24ωρο αλλά και Γραφεία Εξυπηρέτησης σε Αθήνα, Θεσσαλονίκη, Ηράκλειο, 
Πάτρα, Λάρισα. Επίσης, διαθέτει δίκτυο αντιπροσώπων σε άλλα 13 μεγάλα αστικά 
κέντρα. 
 
2. Εξειδικευμένα Τμήματα  
  
Για να καλύψει και τις πιο ειδικές ανάγκες αποστολών, προσφέροντας πάντα 
το υψηλότερο επίπεδο εξυπηρέτησης και τεχνογνωσίας, η DHL απαρτίζεται από 
τέσσερα εξειδικευμένα τμήματα: 
 EXPRESS: Η DHL EXPRESS είναι η ηγέτιδα εταιρία παγκοσμίως στο χώρο 
των express μεταφορών (χερσαίων, αεροπορικών και σιδηροδρομικών) για 
εταιρίες και ιδιώτες. Διαθέτει το πιο εκτεταμένο δίκτυο παγκοσμίως που 
καλύπτει περισσότερες από 220 χώρες και γεωγραφικές περιοχές στην 
Ευρώπη, την Αμερική, την Ασία/ Ειρηνικό και τις αναπτυσσόμενες αγορές. 
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Μέσω τριών διαφορετικών υπηρεσιών μας: παράδοση αυθημερόν, σε 
προκαθορισμένη ώρα της επόμενης ημέρας ή σε προκαθορισμένη μέρα, 
προσφέρουμε στους πελάτες ένα πολύπλευρο χαρτοφυλάκιο προϊόντων που 
καλύπτει όλες τις χρονικές απαιτήσεις μεταφορών. 
 GLOBAL FORWARDING, FREIGHT :Αυτό το τμήμα αναλαμβάνει την 
αεροπορική και θαλάσσια μεταφορά φορτίων, καθώς επίσης και υπηρεσίες 
χερσαίας μεταφοράς στην Ευρώπη. Η DHL Global Forwarding είναι η 
ηγέτιδα εταιρία παγκοσμίως στην αεροπορική και θαλάσσια μεταφορά 
φορτίων. Μεταφέρονται εμπορεύματα και αγαθά σε ένα συμφωνηθέντα 
προορισμό με συμφωνημένο κόστος και χρόνο παράδοσης. Επιπλέον, 
προσφέρονται εξειδικευμένες λύσεις για τα μεγαλύτερα έργα logistics. Η 
DHL Freight είναι μια από τις μεγαλύτερες εταιρίες προώθησης φορτίου στον 
τομέα χερσαίων μεταφορών στην Ευρώπη. Αυτή η εμπορική μονάδα παρέχει 
ευέλικτες, εξατομικευμένες λύσεις: εθνικές και διεθνείς υπηρεσίες FTL ή LTL 
- μέσω οδικού, σιδηροδρομικού δικτύου ή και συνδυασμένης μεταφοράς. 
 SUPPLY CHAIN, CORPORATE INFORMATION SOLUTIONS: Αυτό το 
τμήμα περιλαμβάνει τις υπηρεσίες logistics, καθώς και το κομμάτι της 
εταιρικής τεχνολογικής υποστήριξης. Και οι δύο εμπορικές αυτές μονάδες 
εστιάζουν στην παροχή εξειδικευμένων λύσεων στους πελάτες. Το τμήμα 
Supply Chain παρέχει αποθήκευση και υπηρεσίες μεταφοράς των 
αποθηκευμένων εμπορευμάτων καθώς επίσης και λύσεις προστιθεμένης αξίας 
κατά μήκος ολόκληρης της αλυσίδας εφοδιασμού για πελάτες από διάφορους 
τομείς της βιομηχανίας, συμπεριλαμβανομένων των σημαντικότερων 
αυτοκινητοβιομηχανιών, βιολογικών επιστημών, τεχνολογίας, καταναλωτικών 
αγαθών, λιανικής πώλησης και μόδας. H θυγατρική Williams Lea είναι η 
καρδιά της επιχειρησιακής μονάδας Corporate Information Solutions. Με 
ειδικότητα σε λύσεις outsourcing για έγγραφα, συλλέγει, ψηφιοποιεί, τυπώνει, 
αποθηκεύει, ταξινομεί, εξετάζει, φακελώνει, αποστέλλει και αρχειοθετεί 
έγγραφα όλων των τύπων. H Williams Lea είναι επίσης ο πιο κατάλληλος 
συνεργάτης για ανάγκες ηλεκτρονικής τιμολόγησης και υπηρεσίες marketing. 
ΤΑΧΥΔΡΟΜΕΙΟ: Σε διεθνές επίπεδο, η DHL Global Mail παρέχει υπηρεσίες 
ταχυδρομείου και επικοινωνίας με άμεση σύνδεση σε περισσότερες από 200 
χώρες σε όλον τον κόσμο, ενώ ακόμα προσφέρει ενοποιημένες λύσεις για 
εταιρική επικοινωνία. 
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Για την ποιότητα αυτών των υπηρεσιών η επιχείρηση εξαρτάται από την 
καινοτόμο χρήση των πληροφοριακών συστημάτων και των νέων τεχνολογιών. 
 
2.1 Χρήση των πληροφοριακών συστημάτων και των νέων τεχνολογιών 
 
Η DHL είναι η ηγέτιδα εταιρία παγκοσμίως στο χώρο των express μεταφορών 
και των logistics, με ειδίκευση στην παροχή καινοτομιών και εξειδικευμένων λύσεων.  
Η DHL προσφέρει ασύγκριτη τεχνογνωσία σε μεταφορές αποστολών express, 
σε οδικές, αεροπορικές και θαλάσσιες μεταφορές φορτίων, σε λύσεις logistics καθώς 
και επίσης και σε διεθνείς υπηρεσίες ταχυδρομείου σε συνδυασμό με παγκόσμια 
κάλυψη και βαθιά γνώση των τοπικών αγορών. Το διεθνές δίκτυο της DHL συνδέει 
περισσότερες από 220 χώρες και γεωγραφικές περιοχές παγκοσμίως. Βασικές 
λειτουργίες της επιχείρησης, όπως η συνεννόηση των παραρτημάτων μεταξύ των 
διαφόρων χωρών, πραγματοποιούνται με τη βοήθεια του διαδικτύου. Οι περίπου 
300.000 εργαζόμενοί της δεσμεύονται για την παροχή ταχύτατων και αξιόπιστων 
υπηρεσιών που υπερβαίνουν τις προσδοκίες των πελατών. 
Η επιχείρηση μπορεί να είναι ανταγωνιστική λόγω της χρήσης τον 
Πληροφοριακών Συστημάτων και Νέων Τεχνολογιών. Η αναγκαιότητα χρήσης 
αυτών των συστημάτων φαίνεται και από το παρακάτω παράδειγμα. Για να 
μελετήσουμε την ακριβή διαδικασία που χρησιμοποιεί η εταιρεία ας υποθέσουμε 
ότι ένας πελάτης θέλει να στείλει  ένα δέμα ή να χρησιμοποιήσει μια άλλη υπηρεσία 
της  DHL. Από τη στιγμή που θα γίνει το τηλεφώνημα στο τηλεφωνικό κέντρο της 
εταιρίας ο υπάλληλος ελέγχει αν ο πελάτης είναι καταχωρημένος στα 
αρχεία(πληροφοριακό σύστημα) της εταιρίας ή καλεί για πρώτη φορά. Στη δεύτερη 
περίπτωση καταχωρούνται άμεσα τα στοιχεία του πελάτη-ανοίγεται μια καρτέλα του- 
και δίνεται η παραγγελία. 
Από αυτή τη στιγμή αρχίζει ένας κύκλος εργασιών που  τελειώνει με την 
παράδοση του προϊόντος και την πληρωμή του. Η διαδικασία που ακολουθείται 
αναλύεται στη συνέχεια. Από τη στιγμή που θα παραληφθεί η παραγγελία από τη 
γραμματεία καταχωρείται αμέσως μέσα στο σύστημα της αποθήκης όπου τη 
λαμβάνει και τη διαχειρίζεται ο υπεύθυνος της αποθήκης σε κάθε κατάστημα. Αυτός 
έχει την ευθύνη και την εποπτεία από τώρα και στο εξής μέχρι να παραλάβει το 
εμπόρευμα ο courier. Αυτός με τη σειρά του πρέπει να κανονίσει τον τρόπο με τον 
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οποίο θα παραληφθεί- με αυτοκίνητο, μηχανάκι κλπ-, ποιο είναι το κοντινότερο 
κατάστημα, την ακριβή ώρα, σε ποιο δρομολόγιο να το προγραμματίσει ώστε να 
μειωθεί ο χρόνος παραλαβής και άφιξης στο κατάστημα στο μικρότερο δυνατό χρόνο 
κλπ. Αυτά όλα περνιούνται στο κεντρικό πληροφοριακό σύστημα της εταιρείας και 
είναι διαθέσιμα ανά πάσα στιγμή από όλους τους εμπλεκόμενους στη διαδικασία για 
την άμεση και άριστη συνεργασία.  
Όλοι οι courier είναι εφοδιασμένοι με ένα φορητό μηχανάκι το οποίο μέσω 
σήματος επικοινωνεί με το κεντρικό Π.Σ. της επιχείρησης και διαβάζει τους 
γραμμωτούς κωδικούς-barcodes με τον οποίο μαρκάρεται το κάθε εμπόρευμα. Έτσι 
επιτυγχάνεται η άμεση εύρεση του κάθε εμπορεύματος ανά πάσα στιγμή στην 
αποθήκη και εκμηδενίζονται τα ανθρώπινα λάθη στο συγκεκριμένο τομέα. Επίσης 
καταχωρείται αμέσως όποια κίνηση γίνεται από τους υπαλλήλους, για παράδειγμα ότι 
παρελήφθη το αντίστοιχο εμπόρευμα, τη συγκεκριμένη ώρα, από τον συγκεκριμένο 
πελάτη και πρόκειται να μεταφερθεί στο συγκεκριμένο σημείο και σε προβλεπόμενο 
χρονικό διάστημα. Ακόμη αποφεύγονται σε αρκετά μεγάλο βαθμό όποιες 
παρεξηγήσεις με τους πελάτες για τυχόν καθυστερήσεις.  
Τώρα, αν η παράδοση πρόκειται να γίνει μακριά από  το 
κατάστημα που έγινε η παραγγελία, θα πρέπει να μεταφερθεί αρχικά σε άλλο 
κατάστημα και από εκεί θα δρομολογηθεί εκ νέου η διαδικασία. Σύμφωνα με τα 
παραπάνω είναι κατανοητό πόσο σημαντική είναι η άμεση καταχώριση της 
παραγγελίας στο κεντρικό σύστημα της εταιρίας για την άμεση συνεννόηση και 
καλύτερη δυνατή διαχείριση της διαδικασίας της παραλαβής-παράδοσης.   
Ορισμένες ορολογίες  που χρησιμοποιεί η εταιρία είναι  το γνωστό customer 
service για την εξυπηρέτηση πελατών και διαχείριση παραγγελιών, ταμειακών 
υποχρεώσεων κ.ά., το λεγόμενο τμήμα dispatcher, το gateway και operation για τη 
διαλογή και διανομή. 
 
2.2 DHL και Κοινωνική Ευθύνη 
 
Η αποστολή της επιχείρησης ως παγκόσμιος προμηθευτής υπηρεσιών logistics 
είναι η δικτυακή κάλυψη του κόσμου. Σκοπός είναι η υψηλής ποιότητας υπηρεσίες 
στους πελάτες μας με τον καλύτερο φιλικά προς το περιβάλλον τρόπο, σε 
ανταγωνιστικές τιμές, λαμβάνοντας υπόψη τις κοινωνικές μας ευθύνες. 
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Όλο και περισσότερο, οι προκλήσεις που πρέπει να αντιμετωπίσουν οι 
παγκόσμιες εταιρείες για να είναι μακροπρόθεσμα κερδοφόρες, περιπλέκονται με τις 
προκλήσεις που πρέπει να αντιμετωπίσει η ευρύτερη κοινωνία για την βελτίωση της 
ποιότητας ζωής. Είναι αποδεκτό ότι η δέσμευση στην σωστή Εταιρική Κοινωνική 
Ευθύνη αποτελεί θεμελιακό μέρος για τη επίτευξη δημιουργίας αξιών για την 
κοινωνία και την εταιρεία και συνεπώς στην μελλοντική διασφάλιση της δουλειάς. Το 
όραμά της DHL για τη σωστή Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη βασίζεται στη γνώση, για 
το τι είναι η εταιρεία και ποιο είναι το συστατικό στοιχείο που την έκανε 
επιτυχημένη.  
Η DHL δραστηριοποιείται σε περισσότερες από 220 χώρες και περιοχές σε 
όλο τον κόσμο, συμπεριλαμβανομένων επιχειρηματικών δραστηριοτήτων στην Κίνα 
και στην περιοχή του Ειρηνικού. Η ανταπόκριση είναι άμεση στις ανάγκες των 
πελατών της, καθώς και η συνεργασία μαζί τους για την παροχή λύσεων σε 
οποιαδήποτε εμπορική τους ανάγκη. Ήταν φυσικό για την εταιρεία να υιοθετήσει την 
ίδια προσέγγιση για την Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη. Όσο σημαντική είναι η ύπαρξη 
της εταιρείας άλλο τόσο σημαντική είναι η σωστή αντιμετώπιση του πολίτη. 
Η DHL μεταχειρίζεται τα δεδομένα ως περιουσιακά στοιχεία που πρέπει να 
προστατευθούν έναντι απώλειας και μη εξουσιοδοτημένης πρόσβασης. Χρησιμοποιεί 
τεχνικές ασφάλειας στοιχείων για την κατάλληλη προστασία εμπιστευτικών 
πληροφοριών από μη εξουσιοδοτημένη πρόσβαση από χρήστες εντός και εκτός της 
εταιρίας. Η πρόσβαση στα στοιχεία πελατών περιορίζεται στους υπαλλήλους που 
χρειάζονται αυτά τα στοιχεία για νόμιμο επαγγελματικό σκοπό. 
Οι διαδικτυακοί τόποι της DHL, και τα υποστηρικτικά συστήματά τους, 
χρησιμοποιούν γενικώς αποδεκτές τεχνικές ασφάλειας πληροφοριών όπως firewalls, 
διαδικασίες ελέγχου πρόσβασης και κρυπτογραφία για την κατάλληλη προστασία των 
εμπιστευτικών πληροφοριών από μη εξουσιοδοτημένη χρήση. 
Παρακάτω περιγράφουμε τη διαδικασία προστασίας των Προσωπικών 
Στοιχείων των πελατών όπως ισχύει στους διαδικτυακούς τόπους της DHL, οι οποίοι 
είναι διαδικτυακοί τόποι που ελέγχονται ή λειτουργούν από έναν οργανισμό της DHL 
ή μια θυγατρική της DHL, εκτός και αν ο διαδικτυακός τόπος δημοσιεύσει ρητά μια 
διαφορετική ή τροποποιημένη πολιτική προστασίας ιδιωτικού απορρήτου. 
Οι χρήστες μπορούν να επισκεφτούν τα περισσότερα πεδία στους 
διαδικτυακούς τόπους της DHL χωρίς να αποκαλύψουν ποιοι είναι ή να δώσουν 
οποιαδήποτε προσωπικά τους στοιχεία. Ωστόσο, μερικές από τις αλληλεπιδραστικές 
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υπηρεσίες απαιτούν να προσδιορίσουν οι χρήστες την ταυτότητά τους ώστε να 
καταστεί δυνατή η λειτουργία αλληλεπίδρασης. Ενδέχεται να ζητηθεί από τους 
χρήστες να παράσχουν ορισμένα Προσωπικά Στοιχεία σε τέτοιες περιπτώσεις. 
Η DHL παρέχει συνδέσμους σε εξωτερικούς διαδικτυακούς τόπους για 
διευκόλυνση του χρήστη. Η συμπερίληψη οποιουδήποτε συνδέσμου δεν υποδηλώνει 
έγκριση από τη DHL της εταιρίας που έχει τον εξωτερικό διαδικτυακό τόπο, του 
διαδικτυακού της τόπου, ή των προϊόντων και υπηρεσιών που προωθεί και πωλεί. Η 
DHL δεν ευθύνεται για τις πρακτικές προστασίας προσωπικών δεδομένων ή το 
περιεχόμενο τέτοιων διαδικτυακών τόπων. 
Τα cookies είναι μικρά αρχεία κειμένου που μπορεί να στείλει ένας 
διαδικτυακός τόπος στο πρόγραμμα πλοήγησης (browser) ενός χρήστη για 
αποθήκευση στο σκληρό δίσκο.  Τα cookies μπορούν να κάνουν ευκολότερη τη 
χρήση του Διαδικτύου καθώς σώζουν και διαχειρίζονται την κατάσταση, την 
εφαρμογή, τις προτιμήσεις και άλλες πληροφορίες για το χρήστη. Τα περισσότερα 
προγράμματα πλοήγησης είναι ρυθμισμένα αρχικά να δέχονται cookies αλλά οι 
χρήστες μπορούν να αλλάξουν τις ρυθμίσεις ώστε να μη τα δέχονται ή να 
προειδοποιούνται όταν τους στέλνονται. Παρότι η άρνηση αποδοχής των cookies δε 
θα επηρεάσει την ικανότητα αλληλεπίδρασης με τους διαδικτυακούς τόπους της 
DHL, οι χρήστες θα πρέπει να δεχτούν τα cookies για να χρησιμοποιήσουν κάποια 
λειτουργικότητα που παρέχεται στους διαδικτυακούς τόπους της DHL. Τα cookies 
χρησιμοποιούνται (ορισμένες φορές σε συνδυασμό με κάποια άλλη τεχνολογία, όπως 
τα Web beacons) (i) για να παρακολουθείται και να διαχειρίζεται η κατάσταση του 
χρήστη, οι προτιμήσεις, οι επαγγελματικές πληροφορίες και άλλες πληροφορίες που 
παρέχονται από έναν χρήστη, (ii) για σκοπούς ασφάλειας, (iii) για κατανόηση της 
χρήσης που κάνει ένας επισκέπτης στους διαδικτυακούς τόπους της DHL σε ανώνυμη 
βάση και (iv) για αξιολόγηση της αποτελεσματικότητας ορισμένων διαφημιστικών 
προσπαθειών. 
Κατά καιρούς, περιλαμβάνονται έντυπα έρευνας στους διαδικτυακούς τόπους 
της DHL για να κατανοηθούν καλύτερα οι ανάγκες των πελατών και να 
δημιουργηθούν διαδικτυακοί τόποι που ανταποκρίνονται στα ενδιαφέροντά τους. Οι 
πελάτες μπορούν να επιλέξουν να μην συμμετέχουν σε έρευνες με παρακολούθηση 
αποτελεσμάτων. Η DHL δεν θα αποκαλύψει πληροφορίες για τις απαντήσεις στις 
έρευνες σε εταιρίες ή ιδιώτες εκτός της DHL με δύο εξαιρέσεις: 
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1. Ανώνυμα δεδομένα, από τα οποία έχουν αφαιρεθεί όλα τα ονόματα, οι 
διευθύνσεις και άλλες πληροφορίες από τις οποίες είναι δυνατή η αναγνώριση 
προσώπων.  
2. Σε πωλητές από τους οποίους απαιτείται η διατήρηση του 
εμπιστευτικού χαρακτήρα των στοιχείων και στους οποίους απαγορεύεται η χρήση 
των στοιχείων για οιονδήποτε άλλο σκοπό πέραν της βοήθειας για την παροχή 
υπηρεσιών στη DHL ή σε πελάτες της DHL. 
 
2.3 Οι αερομεταφορές 
Η DHL Airlines παρέχει τη δυνατότητα μεταφορών για την υποστήριξη των 
εμπορικών δραστηριοτήτων της DHL.  
Η DHL κατέχει τέσσερις αεροπορικές εταιρείες : 
 Η European Air Transport με έδρα τις Βρυξέλλες, παρέχει τις μεταφορές του 
Ευρωπαϊκού δικτύου της DHL, όπως επίσης και τις υπηρεσίες longhaul για τη 
Μέση Ανατολή και Αφρική, χρησιμοποιώντας αεροσκάφη τύπου Boeing 
757SF/PF και Airbus A300B4. 
 Η DHL Air UK είναι η νεότερη αεροπορική εταιρεία της DHL και έχει έδρα 
στο αεροδρόμιο των East Medlands του Ηνωμένου Βασιλείου. Η DHL Air 
UK προσφέρει υπηρεσίες στο Ευρωπαϊκό δίκτυο της DHL, χρησιμοποιώντας 
αεροσκάφη τύπου Boeing 757SF. 
 Η αεροπορική εταιρεία της DHL για τη Μέση Ανατολή έχει έδρα στο Διεθνές 
Αεροδρόμιο του Μπαχρέιν και εξυπηρετεί ένα ευρύ φάσμα προορισμών στη 
Μέση Ανατολή, συμπεριλαμβανομένων χωρών όπως το Αφγανιστάν και το 
Ιράκ, χρησιμοποιώντας διάφορα αεροσκάφη. 
 Η αεροπορική εταιρεία της DHL για τη Λατινική Αμερική έχει έδρα στον 
Παναμά και εξυπηρετεί ένα ευρύ φάσμα προορισμών στην Κεντρική και 
Νότια Αμερική, χρησιμοποιώντας αεροσκάφη τύπου Boeing 727. 
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2.4 Συμπεράσματα – Προτάσεις 
 
Στη μελέτη περίπτωσης που παρουσιάσαμε είδαμε τη σημασία των 
πληροφοριακών συστημάτων και των νέων τεχνολογιών για την επίτευξη 
ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος. Η εταιρεία DHL διαθέτει συστήματα εφοδιαστικής 
αλυσίδας για την καλύτερη μετακίνηση των προϊόντων και την ευχαρίστηση των 
πελατών της. 
Όσον αφορά την DHL, γίνεται αντιληπτό ότι θα είναι πολύ 
χρήσιμη η δημιουργία ενός νέου πληροφοριακού συστήματος διαμορφωμένο στις 
ανάγκες της επιχείρησης ώστε όταν οι συνθήκες και οι καταστάσεις το 
επιτρέπουν(π.χ. δεν απαιτείται ειδική αποθήκευση και ο χρόνος παράδοσης το 
επιτρέπει) στα μικρά κυρίως εμπορεύματα να μεταφέρεται απευθείας στο 
κοντινότερο κατάστημα ώστε να μειωθεί το κόστος αποθήκευσης, επαναφόρτωσης 
και μεταφοράς αλλά και να ελαχιστοποιηθεί ο χρόνος παράδοσης.  
Επιπροσθέτως η DHL  θα μπορούσε να χρησιμοποιήσει ένα 3PL συνεργάτη. 
Αυτός θα αναλάβει την τριλογία «Μεταφορά - Αποθήκευση - Διανομή» και θα  
παρακολουθεί τα αποθέματα. Θα πρέπει να διαθέτει υποδομές και μέσα για να 
επιτελέσει το έργο του και να ενεργεί στα πλαίσια του συγκεκριμένου και ήδη 
διαμορφωμένου πλάνου λειτουργίας του κυκλώματος Logistics της εταιρίας. 
Παράλληλα θα μπορούσαν να χρησιμοποιήσουν και 4PL  για τη διαχείριση των 
αποθεμάτων, τη διαμόρφωση του πλάνου λειτουργίας της επιχείρησης και τη 
βελτιστοποίηση της εφοδιαστικής αλυσίδας. 
Μια πρόταση που θα έχει πολύ θετικά αποτελέσματα και ταιριάζει απόλυτα 
στην DHL ως πρόταση-σκέψη για το επόμενο βήμα που πρέπει να γίνει σε 
συνδυασμό με ένα πληροφοριακό σύστημα, είναι η άμεση πληροφόρηση της 
παραγγελίας από τον πελάτη στον προμηθευτή και η μετάβαση της πληροφορίας στη 
μεταφορική. 
Η υλοποίηση της παραπάνω πρότασης μπορεί να επιτευχθεί με τη δημιουργία 
ενός δικτυακού τόπου με διαφορετική επωνυμία από τη γενική μεταφορική αλλά το 
οποίο να ανήκει στην ίδια εταιρεία. Ο στόχος είναι η προβολή, η διαφήμιση και η 
προώθηση διαφόρων προϊόντων, κυρίως δωρεάν μικρών παραγωγών. Αλλά, λόγω του 
γεγονότος της ύπαρξης ακάλυπτων επιταγών ή επιταγών μεγάλου χρόνου 
ρευστοποιήσεως, που υπάρχουν λόγω της οικονομική κρίσης και της μεγάλης 
έλλειψης ρευστότητας, οι παραγωγοί προτιμούν να έχουν μικρότερο κέρδος αλλά 
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δίνουν προτεραιότητα στην άμεση και σίγουρη πληρωμή.  Εδώ λοιπόν εμφανίζεται η 
χρησιμότητα της μεταφορικής-courrier που αναλαμβάνει αυτή τη διαδικασία. Δηλαδή 
διαφημίζει τα διάφορα προϊόντα μέσα από τη σελίδα της δωρεάν αλλά έχει την 
αποκλειστικότητα της μεταφοράς αργότερα. Δεσμεύει έτσι τους παραγωγούς να 
πουλάνε μέσω αυτής, προτείνει υλικά συσκευασίας, αναλαμβάνει την άμεση 
πληρωμή και με αυτόν τον τρόπο αυξάνει το κέρδος τους. Αυτό είναι ιδιαίτερα 
χρήσιμο για τις ιδιαιτερότητες του τόπου μας και για τις οικονομικές συνθήκες της 
αγοράς. Η αμεσότητα και η χρήση του διαδικτύου για τις περισσότερες λειτουργίες 
προσφέρει ένα επιπλέον πλεονέκτημα. Θα υπάρξει εξοικονόμηση χρόνου, το κόστος 
των συναλλαγών θα είναι μικρότερο, θα αποφεύγονται οι πληρωμές μέσω επιταγών 
και ταυτόχρονα θα έχουμε μείωση χρήσης χαρτιού. 
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Συμπεράσματα  
 
Οι Ελληνικές εταιρίες logistics έχουν να αντιμετωπίσουν ένα ιδιαίτερα 
απαιτητικό διεθνές περιβάλλον στο οποίο καλούνται να είναι ανταγωνιστικές ως προς 
τις αντίστοιχες εταιρίες που δραστηριοποιούνται στην ευρύτερη περιοχή. Ο τρόπος 
που επιλέγουν την θέση των αποθηκών τους, ο σχεδιασμός και οι ικανότητες για 
παρεχόμενες υπηρεσίες, αντανακλούνται σε μεγάλο βαθμό στην ανάπτυξη του 
κλάδου. H Ελληνική επικράτεια τους επιτρέπει να έχουν αποθήκες σε σημαντικά 
λιμάνια ενώ οι υπόλοιπες υποδομές αναπτύσσονται συνεχώς με χρηματοδοτήσεις από 
το Ελληνικό Κράτος, από την Ευρωπαϊκή Ένωση και μέσω των ΣΔΙΤ, ενώ 
δημιουργούνται συνεχώς όλο και περισσότερες ευκαιρίες δραστηριοποίησης. Σε κάθε 
περίπτωση οι υποδομές των μεταφορών είναι ένας κρίσιμος παράγοντας όπου το 
Ελληνικό Κράτος κατά κύριο λόγο πρέπει να παίξει το ρόλο του, ενώ από την μεριά 
τους οι εταιρίες logistics οφείλουν να κάνουν προσπάθειες για την βέλτιστη 
εκμετάλλευσή τους. Τα κυριότερα λιμάνια της χώρας έχουν περιθώρια να βελτιωθούν 
μιας και οι βαθμοί απόδοσής τους είναι χαμηλοί ενώ ο σιδηρόδρομος μπορεί να 
συνδέσει πολλά από τα σημεία εισόδου και εξόδου της χώρας με χαμηλό κόστος 
μεταφοράς και υψηλή ασφάλεια. 
Σε μια εποχή που η αξία της πληροφορίας αναδεικνύεται ως ένα πολύ ισχυρό 
χαρακτηριστικό για την εφοδιαστική αλυσίδα, η πρόκληση της μετατροπής του 
παραδοσιακού τρόπου λειτουργίας των αποθηκών σε μια αυτοματοποιημένη 
διαδικασία ενός μεγαλύτερου πλαισίου διακίνησης προϊόντων με ταυτόχρονη χρήση 
της πληροφορικής, είναι πολύ έντονη και απασχολεί την παγκόσμια κοινότητα. Τα 
οφέλη που μπορεί να αποκομίσει ένας οργανισμός υιοθετώντας τις πρακτικές αυτές 
είναι πολλά και σημαντικά ενώ αντίθετα οι αρνητές του φαίνεται ότι δεν θα 
μπορέσουν να διατηρήσουν την ανταγωνιστικότητα τους. Τα συστήματα διαχείρισης 
αποθήκης και οι σύνδεσή τους με τις υπόλοιπες τεχνολογίες που υποστηρίζουν τις 
λειτουργίες της αποθήκης αποτελούν πλέον τη ραχοκοκαλιά των διαδικασιών ενώ 
ταυτόχρονα αποτελούν και εργαλείο στα χέρια της διοίκησης μιας και παρέχουν 
ολοκληρωμένη αξιόπιστη και σε πραγματικό χρόνο πληροφόρηση. Τέλος, η 
διασύνδεση των πληροφοριακών συστημάτων μπορεί να κάνει εφικτή την διοίκηση 
μιας εφοδιαστικής αλυσίδας δίνοντας σημαντικά επιχειρησιακά πλεονεκτήματα 
έναντι του ανταγωνισμού. 
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Η διεθνής εκδοχή της λειτουργίας των logistics είναι ιδιαίτερα σύνθετη 
διεργασία που απαιτεί ικανότητες πόρους και γνώση. Δεν είναι παράδοξο το γεγονός 
ότι έχουν δημιουργηθεί τόσο μεγάλες οικονομικές συνεργασίες-ενώσεις μεταξύ 
κρατών ώστε να μειωθεί δραστικά το κόστος που δημιουργείται από αυτή τη 
λειτουργία. Οι ενδιάμεσοι φορείς που έχουν αναπτυχθεί για να καλύψουν αυτές τις 
ανάγκες σε περιπτώσεις δραστηριοποίησης εκτός ενώσεων είναι ένα ακόμη στοιχείο 
για τη δυσκολία και τη περιπλοκότητα αυτής της εργασίας. Οι Ελληνικές εταιρίες 
logistics έχουν την τύχη να λειτουργούν σε μια χώρα που ανήκει στην Ευρωπαϊκή 
Ένωση, μια μεγάλη οικονομική και πολιτική ένωση, παρέχοντας τους πολλές 
διευκολύνσεις, ομοιομορφία και ένα ισχυρό και σταθερό νομικό πλαίσιο. Με αυτές 
τις προϋποθέσεις είναι δυνατή η επένδυση σε εξειδικευμένο στα θέματα Logistics που 
ισχύουν στην Ευρωπαϊκή ένωση ενώ ταυτόχρονα μπορούν να έχουν συνεργασίες με 
άλλες εταιρίες του χώρου χωρίς να δημιουργούνται θέματα ασυμβατότητας και 
περίπλοκων διαδικασιών. Η διαχείριση του κόστους για μια εφοδιαστική αλυσίδα 
είναι ένα από τα κυριότερα πεδία στο οποίο η διοίκηση καλείται να είναι 
αποτελεσματική. Η βελτιστοποίηση στις επιλογές που γίνονται στις επιμέρους 
διεργασίες της έχουν άμεση ή έμμεση επίδραση στις υπόλοιπες δραστηριότητες και 
στα επίπεδα βελτιστοποίησης τους όσον αφορά στο κόστος τους. Η συνολική 
αντιμετώπιση του προβλήματος συνεπώς είναι ο στόχος που οφείλει κάθε διοίκηση 
να προσπαθεί να επιτύχει μέσω της βελτιστοποίησης των επιμέρους δραστηριοτήτων 
της έχοντας πλήρη γνώση της αλληλεπίδρασης τους. Σε αυτή τη διαδικασία 
σημαντικό ρόλο έρχονται να παίξουν τα συστήματα πληροφορικής και επικοινωνιών 
που επιτρέπουν την διακίνηση σημαντικών πληροφοριών από κάθε λειτουργία της 
εφοδιαστικής αλυσίδας στην διοίκηση της. 
Η παγκοσμιοποίηση της παραγωγής και η χρήση των μέσων από όλη την 
υφήλιο έχει αναδείξει τα τελευταία χρόνια την λειτουργία των logistics ως ζωτικής 
σημασίας για το σύγχρονο επιχειρείν. Η εφοδιαστική αλυσίδα και η βελτιστοποίηση 
της λειτουργίας της, είναι μεγάλης σημασίας για την τελική επιτυχή λειτουργία των 
επιχειρήσεων. Οι υποδομές που χρησιμοποιούν οι εταιρίες logistics χαρακτηρίζουν 
την αποδοτικότητά τους τόσο σε δεδομένες συνθήκες όσο και σε πιθανές αλλαγές 
στις απαιτήσεις της εφοδιαστικής αλυσίδας. Η βέλτιστη επιλογή των υποδομών ώστε 
να χρησιμοποιούνται οι πιο αποδοτικοί τρόποι αποθήκευσης διαχείρισης και 
μεταφοράς των προϊόντων απαιτούν πολύ καλή μελέτη και εξειδίκευση από τις 
εταιρίες logistics. 
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Ειδικά για την Ελληνική επικράτεια η βελτιωμένη κατάσταση των δημοσίων 
υποδομών έναντι των αντιστοίχων γειτονικών χωρών, δίνει συγκεκριμένα στρατηγικά 
πλεονεκτήματα στη καθημερινή τους λειτουργία, κάτι το οποίο καλούνται να 
εκμεταλλευτούν στο έπακρο ώστε να καταφέρουν να προσελκύσουν διεθνείς πελάτες. 
Πέραν των υποδομών, μια πολύ σημαντική παράμετρος της λειτουργίας της 
εφοδιαστικής αλυσίδας, συνεπώς και των εταιριών logistics είναι η χρήση της 
τεχνολογίας πληροφορικής και επικοινωνιών. Η χρήση των τελευταίων τεχνολογιών 
στα συστήματα διαχείρισης αποθήκευσης για συνεχή και με ακρίβεια 
παρακολούθηση των αποθεμάτων κατά τη διάρκεια της μεταφοράς και αποθήκευσης 
τους κατά μήκος της εφοδιαστικής αλυσίδας, προσδίδει επιπλέον αξία στις 
παρεχόμενες υπηρεσίες επιτρέποντας τις διοικήσεις των επιχειρήσεων να λαμβάνουν 
καλύτερες αποφάσεις έχοντας υπόψη τους ορθά και ακριβή δεδομένα. Τέλος, η 
διασύνδεση των πληροφοριακών συστημάτων μέσω των σύγχρονων δικτύων 
μεταφοράς δεδομένων μπορεί να κάνει εφικτή την σωστή διοίκηση μιας εφοδιαστικής 
αλυσίδας δίνοντας σημαντικά επιχειρησιακά πλεονεκτήματα έναντι του 
ανταγωνισμού. 
Οι Ελληνικές εταιρίες logistics έχουν την τύχη να δρουν σε ένα οργανωμένο 
πλαίσιο, αυτό της Ευρωπαϊκής Ένωσης που τους παρέχει ένα δεδομένο και στέρεο 
νομικό πλαίσιο ενώ παράλληλα μπορούν να εκμεταλλευτούν τις διευκολύνσεις που 
παρέχονται στην δράση εντός των συνόρων της. Πολλές τέτοιες ενώσεις μεταξύ 
σημαντικών κρατών-μελών υπάρχουν παγκοσμίως ενώ παρατηρείται ότι το 
παγκόσμιο εμπόριο έχει την τάση να πραγματοποιείται εντός των συνόρων αυτών των 
ενώσεων και όχι σε κράτη τα οποία ανήκουν σε διαφορετικές εμπορικές ενώσεις. 
Τέλος, η διαχείριση του κόστους των λειτουργιών μιας εταιρίας logistics είναι 
ζωτικής σημασίας. Η βελτιστοποίηση στις επιλογές που γίνονται στις επιμέρους 
διεργασίες της έχουν άμεση ή έμμεση επίδραση στις υπόλοιπες δραστηριότητες και 
στα επίπεδα βελτιστοποίησης τους όσον αφορά στο κόστος τους. Σε αυτή τη 
διαδικασία σημαντικό ρόλο έρχονται να παίξουν τα συστήματα πληροφορικής και 
επικοινωνιών που επιτρέπουν την διακίνηση σημαντικών πληροφοριών από κάθε 
λειτουργία της εφοδιαστικής αλυσίδας στην διοίκηση της. 
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Παράρτημα 
 
Τα βήματα της DHL προς την επιτυχία: 
1969:Ιδρυση της DHL στο Σαν Φρανσίσκο από τους Adrian Dalsey, Larry Hillblom 
και Robert Lynn. 
1971:Η DHL επεκτείνει ταχύτατα το δίκτυο ταχυμεταφορών (express) και γίνεται 
έμπιστος συνεργάτης πολλών επιχειρήσεων. Επέκταση στην Άπω Ανατολή και τις 
χώρες της Ασίας/Ειρηνικού. 
1972:Εισαγωγή υπηρεσιών σε Ιαπωνία, Χονγκ Κονγκ, Σιγκαπούρη και Αυστραλία. 
1974:Ανοίγει το πρώτο γραφείο της DHL στο Λονδίνο. Η DHL έχει αυτή τη στιγμή 
3.052 πελάτες και 314 άτομα προσωπικό. 
1976-1978:3 μεγάλες γεωγραφικές επεκτάσεις καθώς η DHL ανοίγει γραφεία στη 
Μέση Ανατολή, στην Λατινική Αμερική και στην Αφρική. 
1977:Το πρώτο γερμανικό γραφείο της DHL ανοίγει στη Φρανκφούρτη. 
1979:Επέκταση των υπηρεσιών της DHL με την παράδοση πακέτων. Μέχρι τη στιγμή 
εκείνη, αποστέλλονταν μόνο έγγραφα. 
1983:Η DHL είναι ο πρώτος αεροπορικός ταχυμεταφορέας που εξυπηρετεί χώρες της 
Ανατολικής Ευρώπης. Ανοίγει ένα διεθνές κέντρο διανομής στο Σινσινάτι/ΗΠΑ. 
1985:Ένα υπερσύγχρονο κέντρο ανοίγει στις Βρυξέλλες. Χειρίζεται πάνω από 
165.000 αποστολές κάθε βράδυ. 
1986:Η DHL συμμετέχει σε κοινοπραξία στην Λαϊκή Δημοκρατία της Κίνας και 
γίνεται η πρώτη εταιρεία ταχυμεταφοράς που δρα στην Κίνα. 
1990:Η DHL αρχίζει στρατηγικής σημασίας συμμαχίες με την Lufthansa, την Japan 
Airlines και την Nissho Iwai. 
1991:Η DHL είναι η πρώτη εταιρεία ταχυμεταφοράς που επαναλειτουργεί στο 
Κουβέιτ μετά τον πόλεμο του Κόλπου. 
1993: DHL επενδύει 60 εκατομμύρια $ σε ένα κέντρο διανομής στο Μπαχρέιν. 
1998:Η Deutsche Post γίνεται μέτοχος της DHL. 
1999:Η DHL Worldwide Express επενδύει πάνω από ένα δις € σε ένα υπερσύγχρονο 
αεροπορικό εμπορικό στόλο στο Ευρωπαϊκό και Αφρικανικό δίκτυο. Αποκτά 34 νέα 
εμπορικά αεροσκάφη τύπου Boeing 757SF: Τα αεροσκάφη αυτά ελαττώνουν την 
ηχορύπανση κατά την απογείωση κατά 77% και τις εκπομπές CO2 κατά 13% σε 
σύγκριση με το στόλο των Β737Fs που αντικαθιστούν. 
   
  81 
2002:Η Deutsche Post World Net γίνεται βασικός μέτοχος της DHL την 1η 
Ιανουαρίου. Ολοκληρώνει την κατοχή του 100% των μετοχών μέχρι το τέλος του 
χρόνου.Επέκταση δικτύου στην Ασία: τον Οκτώβριο η DHL συμμετέχει σε 
κοινοπραξία ταχείας εμπορικής αερομεταφοράς με την Cathay Pacific. 
Ανοίγει νέο παγκόσμιο κέντρο IT (Τεχνολογιών Πληροφοριών) στο 
Σκοτσντέιλ/ΗΠΑ. Υπάρχουν δύο ακόμα κέντρα στο Λονδίνο (από το 2004 στην 
Πράγα) και στην Κουάλα Λουμπούρ (από το 1988). 
2003:Η DHL αυξάνει το μετοχικό της ποσοστό στην Sinotrans στο 5% και γίνεται 
έτσι ο μεγαλύτερος στρατηγικά μέτοχος της Sinotrans. Η Deutsche Post, η DHL και η 
Postbank χτίζουν τη σημερινή αρχιτεκτονική εμπορικού σήματος του Ομίλου. Η 
DHL αποτελεί το αποκλειστικό εμπορικό σήμα για όλες τις δραστηριότητες 
ταχυμεταφοράς και εφοδιασμού. Η DHL αλλάζει τα εταιρικά της χρώματα από 
κόκκινο και άσπρο σε κίτρινο και κόκκινο. Τον Απρίλιο, ξεκινά η αντίστοιχη 
ανανέωση όλων των οχημάτων, των υλικών συσκευασίας και των κτιρίων 
παγκοσμίως. Μετά από την αγορά της Airborne Express (3,3 δις. δολάρια ΗΠΑ 
έσοδα το 2002), η DHL γίνεται ο τρίτος μαγαλύτερος φορέας παροχής υπηρεσιών 
express στις ΗΠΑ. Με το χερσαίο αυτό δίκτυο μεταφορών, η DHL γεφυρώνει το 
τελευταίο χάσμα στο Αμερικάνικο δίκτυό της. Εκκίνηση πενταετούς προγράμματος 
επένδυσης στην Κίνα τον Οκτώβριο: η DHL αυξάνει σημαντικά τις δυνατότητές της 
με μια επένδυση 200 εκατομμυρίων $. 
2004:Νέο παγκόσμιο κέντρο IT στην Πράγα Τσεχίας σε αντικατάσταση του κέντρου 
του Λονδίνου.Η DHL γίνεται το νέο εμπορικό σήμα για όλες τις διεθνείς επιχειρήσεις 
αλληλογραφίας της Deutsche Post. Περίπου 4.000 άτομα σε ολόκληρο τον κόσμο 
απασχολούνται στην DHL Global Mail.  
Συμμετοχή κατά 68% στην Blue Dart, την κορυφαία εταιρεία αλληλογραφίας 
εσωτερικού και ολοκληρωμένης αεροπορικής ταχυδιανομής πακέτων στην Ινδία. 
2004-2005:Αμέσως μετά την καταστροφή του τσουνάμι στην Νότια Ασία, η DHL, με 
πάνω από 40 γραφεία στην πληγείσα περιοχή, είναι σε θέση να ανταποκριθεί άμεσα 
στις εκκλήσεις κυβερνήσεων και οργανώσεων παροχής βοηθείας. Ο Όμιλος βοηθάει 
με δωρεάν πτήσεις τσάρτερ που μεταφέρουν ανθρωπιστική βοήθεια, δωρεάν 
μετακινήσεις στη στεριά και χρηματικές δωρεές. Εργαζόμενοι της DHL σε ολόκληρο 
τον κόσμο λανσάρουν εκστρατείες δωρεών. Η DHL οργανώνει τις Ομάδες 
Αντιμετώπισης Φυσικών Καταστροφών με σκοπό να παρέχουν υποστήριξη στις 
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προσπάθειες των Ηνωμένων Εθνών και της διεθνούς κοινότητας για ενεργή δράση 
μετά από μεγάλες φυσικές καταστροφές. 
2005:Από τον Αύγουστο, η DHL λανσάρει νέα εταιρική ενδυμασία. 110.000 
εργαζόμενοι σε 200 χώρες και εδάφη, θα λάβουν μέσα στου επόμενους εννέα μήνες 
τις νέες στολές τους. Περισσότερα από 1,4 εκατομμύρια ενδύματα θα σταλούν από 
την DHL. Το σχέδιο δοκιμάστηκε μέσω συνεντεύξεων με 3.600 οδηγούς και 
μεταφορείς που συμμετείχαν σε διεξοδικές δοκιμές. Η Deutsche Post World Net 
εξαγοράζει την Exel, την βρετανική εταιρεία εφοδιασμού, τον Δεκέμβριο, έναντι 5,5 
δις €. Περίπου 111.000 άνθρωποι εργάζονται για την Exel σε 135 χώρες. Η Exel 
παρέχει πρωταρχικά λύσεις εφοδιασμού και μεταφοράς για βασικούς πελάτες. Η 
εταιρεία έκλεισε το πρώτο εξάμηνο του 2005 με άλμα κέρδους 55% αγγίζοντας τα 
172 εκατομμύρια λίρες (251 εκατομμύρια ευρώ). 
2007:Εγκαινιάζεται το Κέντρο Καινοτομίας της DHL κοντά στη Βόννη. Το υψηλής 
τεχνολογίας κέντρο έρευνας και ανάπτυξης έχει στόχο να αναπτύξει νέα, ιδιαίτερα 
καινοτόμα και εμπορέυσιμα προϊόντα ακολουθώντας τις τελευταίες τάσεις στα 
logistics. 
2008:Η DHL εγκαινιάζει το νέο, τελευταίας τεχνολογίας Ευρωπαικό 
διαμετακομιστικό κέντρο στο αεροδρόμιο (Liepzig/Halle) της Λειψίας στη Γερμανία. 
Το διαμετακομιστικό αυτό κέντρο, ένα από τα μεγαλύτερα κατασκευαστικά έργα της 
Ευρώπης, επεκτείνει το διεθνές δίκτυο της DHL, παρέχοντας μεγαλύτερη 
συνδεσιμότητα με τις μεγαλύτερες αγορές παγκοσμίως και επιτρέποντας έτσι στην 
DHL να βελτιώσει ακόμα περισσότερο την προσφερόμενη εξυπηρέτηση στους 
πελάτες της. 
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